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“Psychologie je véda o tom jak a pro¢



néco lidé délaji, jak se vytvari nase zkusSenost svéta
a proC prave tak a ne jinak”. V. Smékal.

UVOD:

Otazka podstaty a smyslu lidského Zivota zajima ¢lovéka od praddvna. Za svou tisiciletou
cestu d¢jinami se ji snazil fesit vZzdy po svém, v souladu s tim, co véd¢l, ¢eho se bal, z ¢eho se
radoval, co respektoval, co jej povznaselo, nad ¢im uvazoval.

Od starovéku az po moderni dobu byla psychika povazovana za funkci duse, vétSinou
chapané jako nehmotna substance, ktera sidli v riznych ¢astech téla, nejcastéji v srdci nebo
hlavé. Duse je nositelkou veskerého zivota a psychické ¢innosti ¢loveéka. Po smrti z téla unika
(nejcastéji usty nebo kizi) a odebird se do zasvéti (nebe, ocistce, pekla, k Prorokovi, do raje),
a tam existuje nezavisle na fyzickém svété. Se svym pilivodnim télem se spoji po vzkiiSeni ¢i
pii konci svéta, popt. se pievtéli do jiné bytosti (lidské nebo zviteci v souladu se zasluhami ¢i
provinénimi).

Psychologie jako samostatna véda se vyvinula, tak jako prakticky vSechny specialni védy, z
filozofie béhem 19. stoleti. Prvnim védeckym pracovistém byly Wundtovy laboratofe v
Lipsku (Némecko), zalozené roku 1879. Zde se - ve shod¢ s tehdejSim pojetim psychiky -
zkoumaly jednotlivé projevy ¢loveéka, zejména poznavaci procesy, tj. poCitky, pozornost a
pamét’. Osobnost lovéka byla, podle tehdejsich predstav, prostym souctem téchto funkci.

Od té doby prosla psychologie prudkym rozvojem svého poznani a uplatiiuje se stale vice v
bézném Zivote. Jeji teoretické poznatky se pomérné rychle dostavaji do praxe a slouzi nejen
ku pomoci lidem v dusevnich krizich, ale 1 napt., pti vybéru vhodnych pracovniki pro urcitou
profesi. Tradi¢né se psychologie uplatituje ve Skolstvi a zdravotnictvi. Novéji nalézé své
uplatnéni v marketingu a managementu, politice, reklamé i jinde.

Psychologie slouzi svymi poznatky i jinym, zdanlivé odlehlym védam, jako je etnografie,
kybernetika, etika i jeji matefské véde - filozofii.

I. PSYCHOLOGIE JAKO VEDA.



I.1. PREDMET PSYCHOLOGIE.

Psychologie je védni obor, ktery zkouma psychické procesy, stavy a vlastnosti ¢lovéka,
jejich zmény béhem vyvoje a v souvislosti s lidskym a vécnym prostiedim. Zabyva se jak
jejich normalnimi, tak i patologickymi projevy, prevenci psychickych krizi a selhani a
1é¢bou psychickych poruch.

Psychologie se Casto oznacuje jako véda hrani¢ni, coZ znamena, Ze predmétem svého
zajmu zasahuje jak do véd spole¢enskych, tak i prirodnich. Se spoleCenskymi védami ma
spolecny prfedmét - ¢loveka, s védami prirodnimi pak biologicky zaklad nékterych projeva
psychiky ¢lovéka. V soucasnosti i minulosti vstupovaly do psychologie i poznatky véd
technickych, zejména pii konstrukei ptistroj, jimiz se metily rizné projevy a procesy
(reakeni Cas, vykon za ¢asovou jednotku, rozdélovani pozornosti a dalsi).

Psychické procesy - vyjadiuji pribéh zmény od néjakého pocatecniho stavu do stavu
kone¢ného. Jsou velmi rozmanité a fadime k nim funkce poznavaci, citové, snahové. Tykaji se
poznani, temperamentu, motivace a integrace. Jejich zdrojem je zpravidla nevyvazeny stav
jedince, nerovnovaha plsobicich sil mezi nim a okolim a cile je dosazeni vyvazeného stavu
bud’ uspokojenim nebo nahrazenim jinymi ¢innostmi.

Psychické stavy - jde o vystizeni n¢jakého celku, napft. osobnosti, v ur€itém okamziku, tj.
prechodna nebo pfitomna duSevni kvalita , napt. hlad, spanek, radost, ktera ma sviij obsah,
stupeni a trvani. V jednom casovém useku se mohou vyskytovat rizné psychické stavy.
Jednotlivé stavy se mohou opakovat v riznych ¢asovych tsecich. Stav svou povahou
spoluurcuje psychické procesy (jinak se chova ¢lovek klidny nebo rozéileny).

Psychické vlastnosti - jsou popisnymi prvky struktury osobnosti, které nam umoziuji
predvidat, jak se konkrétni jedinec zachova v riznych situacich a jak je bude prozivat.
Povazujeme je za vnitini Cinitele, které maji dédi¢ny zaklad a jejich projev ovliviiuje vyvoj,
vychova, zivotni a kulturni prostiedi jedince. Zakladnim prvkem je temperament, celek
vlastnosti osobnosti se nazyva charakter.

Vyvoj - to je celozivotni proces zahrnujici komplex kvantitativnich (riist, vdhové zmény) a
kvalitativnich (vyvojova obdobi) zmén, které maji fadu spolecnych ryst pro vSechny lidi, ale
jejich prabéh je u kazdého jednotlivee individualni. Spole¢né rysy jsou vyjadieny vyvojovymi
zékonitostmi, individudlni stranka vyvoje se zjist'uje specificky pro kazdého ¢loveka zvIast.
Normalni projevy - znamenaji takové pozorovatelné projevy clovéka, ktery se fyzicky 1
psychicky zdrav, dokédze se vyrovnat adaptacnim zptisobem se zménami i zatézi ve svém
zivoté a jeho chovani odpovida jeho veku piinalezejicim zivotnim zkusenostem.

Patologické projevy - to je odchylka od normalniho pribéhu a projevu psychickych procesi,
stavl a vlastnosti. Velikost a Casova charakteristika odchylky pak urcuje, zda je patologicky
projev jen ndhodny Ci trvaly, zda je reverzibilni ¢i ne a je-li ohroZujici jedince ¢i jeho okoli.
Prevence a terapie - Prevenci rozumime obecné¢ predchdzeni nezadoucimu projevu ¢i poruse.
V psychologii to znamena piedchazeni dusevnimu selhani, coz se déje pomoci Siteni
popularnich informaci a navod, jak si uchovat dusevni pohodu a vyrovnanost. Terapie
nastupuje pii projevech psychického selhani rizného stupné a jde o zdmérny zasah
prostfednictvim specifickych postuptli, smérovanych k znovuobnoveni dusevni rovnovahy a
pohody.

I.2. TYPY PSYCHOLOGICKYCH VED.



Psychologie se obvykle d¢€li do tti skupin véd: obecné, specialni a aplikované védy.
Obecné psychologické v&€dy zahrnuji obecnou psychologii, psychologii osobnosti,
metodologii, déjiny psychologie.

Obecna psychologie se zabyva nejobecnéjsimi problémy lidské psychiky a jejich zmén v Case
a formuluje obecné zakonitosti psychiky, jejiho vyvoje a formovani. Psychologie osobnosti,
ktera zkouma psychické, socialni a biologické vlastnosti, rysy a stavy v zobeciiujici roving.
Jeji poznatky jsou zakladem konstrukce specifickych standardnich vySetfovacich metod.
Metodologie se zabyva obecné metodami vyzkumu psychiky ¢lovéka, pracuje s
matematickymi a statistickymi postupy a modely.

Déjiny psychologie shromazduji informace o vyvoji této védy z historického hlediska,
soustfed’uji informace o osobnostech védy a jejich nazorech, o jednotlivych skolach teorie 1
praxe psychologie.

Specialni psychologické discipliny vychazeji z obecné psychologie, ale jejich pfedmét je
uzsi, metody specificky zkoumajici tento pfedmét. Jejich poznatky piimo slouzi obecné
psychologii, ktera je syntetizuje a zobeciiuje. Pafi sem:

Psychofyziologie se zabyva vzajemnym vztahem fyziologickych zakladl a psychiky a jejich
vzajemny vliv.

Vyvojova psychologie zkouma vyvoj ¢lovéka jednak jako druhu - fylogeneze, jeho duse v
ruznych historickych etapéch - antropogeneze, zmény béhem zivota jedince - ontogeneze a
vyvoj jednotlivych procest, stavii, schopnosti a dovednosti - aktudlni geneze.

Socialni psychologie je véda, ktera se zabyva vlivem socialnich faktorii na psychiku ¢lovéka
a jeho utvareni v socidlnich situacich

Pedagogicka psychologie zabyva se psychologickymi zédkonitostmi vychovy a vzdélavani
¢lovéka v jednotlivych etapach jeho Zivota, predev§im osvojovanim védomosti, dovednosti a
postoji, zabyva se psychickymi procesy ucitelt a zaki i samostatné se ucicich lidi.
Psychologie prdce se zabyva vnitinimi (schopnosti, pracovni motivace) a vnéjSimi (pracovni.
prostiedi) podminkami pracovniho procesu v¢. mezilidskych vztahi, vybéru pracovnikii,
tvorby tymt apod.

Aplikované psychologické discipliny jsou takové typy psychologie, které vyuzivaji
psychologické teorie, objevl a principt v takovych oblastech, jako je napt. vzdélavani,
terapie, jednotliva obdobi zivota, ndboZenstvi, primysl, obchod, reklama, sport, trestna
¢innost apod. Aplikovanych disciplin jsou desitky a kazdodenni zivot davé vzniknout dal$im
typtm.

1.3. PSYCHOLOGICKE METODY.

Jako kazda véda, ma i psychologie své specifické cesty, jak se dobrat urcitého cile. Tyto cesty
nazyvame metodami. Jednotlivé typy metod vyuzivaji jak teoretické, tak i specialni a
aplikované psychologické discipliny.

a) Pozorovani je nejstarsi védeckou metodou, kterda v psychologii vyuziva lidskych smysla ke
sbirani dat o vnéjsich projevech i vnitinich prozitcich lidi i sebe sama. Pozorovani vnéjsich
projevil se nazyva extraspekce, pozorovani vlastnich vnitfnich projevi a prozitki introspekce.
Pomoci pozorovani ziskava odbornik v praxi fadu cennych informaci o klientovi nebo
skupiné osob.

Je-li pozorovani vyuzivano jako védecka metoda, musi spliovat fadu podminek, aby bylo
mozné je povazovat za cenné a relativné objektivni musi byt planovité a cilevédomé, tj.
fizené, kontrolované a systematické. musi se presné definovat, co ma byt pozorovano.
Pozorovani pak mtlize byt zjevné nebo skryté, mize je realizovat jeden nebo skupina



pozorovatell a lze vyuzivat i technickych prostredki - film, video, magnetofon apod. k
zaznamenavani pozorovanych jevi se ¢asto vyuzivaji seznamy projevi, kde se jejich pocet ¢i
intenzita jednoduse hodnoti zaSkrtnutim napf. ¢isla na Skale.

b) Experiment je Cisté védeckou metodou. Podle zdméru pak rozeznavame e. laboratorni -
prisn¢ kontrolované podminky v laboratofi ¢i na specidlnim pracovisti a e. prirozeny -
podminky jsou volnéjsi, realizuje se v ptirozeném prostiedi (herna, tfida). Oba typy
experimentu v§ak musi mit stanoveny hypotézy, presné stanoveny metodicky postup a dvé
skupiny zkoumanych osob - experimentalni (je vystavena e. podminkdm) a kontrolni (neni
vystavena e. podminkam). Experimentem se zpravidla testuji hypotézy, které jsou
formulovany jako kauzalni vztah zavislé a nezavislé proménné.

c¢) Dotazovani rovnéz patii ke klasickym metodam. Je zaloZzeno nakladeni otazek, které mize
mit tfi formy:

a) osobni interview
b) telefonické interview
¢) pisemné pomoci dotazniku nebo ankety.

Dutlezity je vztah divéry klienta k psychologu, aby PO neztratila chut’ odpovidat na dotazy a
zaroven byl dosazen cil rozhovoru. Dotazovani slouzi napt. ke zjistovani dat osobni a rodinné
anamnézy, k popisu problému a k terapii. Podle toho, k jakému ucelu je veden, je rozhovor
bud’ ptisné strukturovan - ptesné potadi otazek (anamnéza) nebo volnéjsi, méné strukturovany
( problémy, terapie).

d) Testy jsou velmi rozsifenymi nastroji psychologické diagnostiky. Podle uc¢elu rozezndvame
testy prubéhu vyvoje, schopnosti a dovednosti, organicity, zajmt, postojii, pozornosti, vztaha,
normy a patologie osobnosti a dalsi. Podle formy jsou to skaly, dotazniky, kresebné testy,
projektivni testy (verbalni a neverbalni), pfistrojové metody, konstrukéni metody a jiné.
e)_Analyza vytvort je rozborem vysledkt lidské ¢innosti, zejména vytvarné a grafické -
kresba, modelovani, pismo, mimicky nebo dramaticky projev, a to podle kvantitativnich 1
kvalitativnich métitek. Rozboru slouzi napf. i literarni pozistalost, deniky, dopisy a jiny
pisemny materidl. Cilem neni jen k diagnostika, ale i méfitko postupujici terapie dusevnich
poruch (neurdz, psychdz). nebo urcity vyvoj.

II. SOCIALNi PSYCHOLOGIE.

DEFINICE A METODY.



Socialni psychologie je véda, ktera se zabyva vlivem socidlnich faktorti na psychiku ¢lovéka
a jeho utvareni v socidlnich situacich.

Predmétem zajmu socidlni psychologie jsou jevy skupinové a davové a jedinec se pojima v
jejich ramci jako jejich soucést a zaroven aktivni Cinitel, tviirce. Socialni a vztahové hledisko
vstupuje 1 do pojiméni jednotlivych oblasti psychické ¢innosti clovéka.

Hlavnimi oblastmi zajmu socialni psychologie jsou:

* socialni vyvoj ¢loveka,

* poznavaci procesy v socialnich situacich a jejich poruchy,

* socialni komunikace, norma a odchylky,

* skupiny a mezilidské vztahy v nich,

* vedenim skupiny

 technikami zlepSovani socialnich dovednosti a atmosféry ve skupinach rizného typu,

e vlivem kultury na socialni procesy,

* socialni patologii.

Socialni psychologii 1ze aplikovat prakticky ve vSech oborech spole¢enského zivota a praxe,
nebot’ vétSina z nich je v podstaté¢ obmenou socialniho vztahu a interakce. Socidlni
psychologie je tedy aplikovatelna vSude tam, kde se clovek dostava do vztahu s ostatnimi
lidmi nebo spolecenskymi institucemi. Metody uzivané socidlni psychologii se shoduji s vyse
popsanymi. V literatufe se zpravidla uvadi tyto metody socialni psychologie: pozorovani,
dotazovani experiment méfeni postojii a sociometrie. Prvni tfi jsme jiz probrali, nyni se
zaméiime na posledni dvé

Me¢éfteni postojii: k tomu tcelu se ¢asto pouzivaji rizné dotazniky, jejichz polozky jsou
Skalovany, nejcastéji 5 nebo 7 bodova skala. ZO maji vyjadrit na skale do jaké miry se s
tvrzenim, obsazenim v polozce ztotoziiuji ¢i neztotoznuji. Dalsi formou je sémanticky
diferencial, kde je urcity vyrok hodnocen ZO na sad¢ adjektiv opacného vyznamu mezi nimiz
je opét skala bodi. (pt. dobry 123 03 2 1 Spatny).. I postoje 1ze zkoumat pomoci rozhovoru.
Sociemetrie slouzi k hlub§im poznani struktury socidlné-emocionalnich vztahd uvniti malé
skupiny (dilna, tfida, kancelate) s cilem zlepsit fidici praci, organizaci prace ¢i vytvoreni
pracovnich tymti. Zkoumanym osobam se kladou zpravidla tfi otazky typu: ”’S kym byste
chtél/a jet na pusty ostrov?”, “S kym byste nechtél/a stravit dovolenou ?”” Dotazovani musi
ke kazdé otazce uvést nejméné tii Cleny dané skupiny. Své vybéry provadi kazdy sam za sebe,
zpravidla anonymné, aby tdaje byly co mozna uptimné. Jiny zplisob, nazvany “Hadej kdo?”
vyuziva seznamu vlastnosti, k nimz se jednotlivi ¢lenové skupiny pfifazuji, napft.
spolupracuje, pomahd, donasi, je samotar... Vysledky se vyhodnocuji kvantitativné i
kvalitativné. Dllezitym kriteriem je poc€et vybért a odmitnuti u jednotlivych ¢lent, coz
vyjadiuje miru jejich obliby ¢i neobliby. Mezi fadou pozic v grafu jsou nékteré, které nesou
typicka pojmenovani: hvézda je ¢lovek, kterého vybiraji skoro vSichni, outsider ¢i izolat je
¢len, o kterého ostatni nejevi zdjem. Graf ma podobu sité ¢ar vedoucich bud’ jednostranné ¢i
oboustranné.

—Anketa je konstruovana vzdy k jednomu ucelu, obsahuje zpravidla jednu az pét otazek.
Vyuziva se ji ke zjiStovani Sirokého vzorku osob na problémy spole¢nosti, popularitu
osobnosti, nazor na rizné vyrobky apod. Typickymi ptedstaviteli anket jsou vyzkumy agentur
jako SOFRES-FACTUM, STEM nebo IVVM.

IL.1. SOCIALNI INTERAKCE, EVOLUCE, KULTURA.



Kazdy clovek je individudlni, a to nejen pro svou vlastni, neopakovatelnou a nesdélitelnou
zkuSenost, ale 1 svou biochemickou individualitou télesnych funkci. Biologické a spolecenské
podminky zakladaji pohyb duSevniho zivota a pfi tom se mohou navzajem stfetdvat (napt. pud
sebezachovy x hrdinstvi).

Podle sociobiologickych poznatkli se konstatuje, Ze v psychice ¢loveéka maji vliv vedle
vrozenych dispozic 1 vrozené preformované tendence (mnémy), a to zejména v socidlnim
chovani, které bylo dfive povazovano za produkt kulturnich norem. Tato dvoji aspektace
lidské psychiky, vychazi z faktu, ze ¢lovek je zivocich, ale zaroven spolecenska bytost.
Kulturni formy lidského zivota jsou pokracovanim jeho biologickych zakladl a povaha
clovéka je spiSe produktem interakce biologickych a kulturnich €initelii nez vyrazem
jejich stalého s stretavani, které se mize jevit jako boj €loveka s vlastnimi pudovymi
tendencemi. Vyzkumy z oblasti huménni etologie vedou k zavéru, ze ¢lovék ve svém
socidlnim chovani pfichazi na svét vyzbrojen predprogramovanim, je tedy vybaven urcitymi
vrozenymi zpusoby chovani, resp. sklony, kterym davaji riznd kulturni prostiedi rizné
formy.

Podobné zoologové zjist'uji, ze i zpusoby socidlniho chovani zvitat, které je druhové
specifické, ma nepochybné vrozené zéklady instinktivniho typu a jsou ureny k presné
danému druhovému chovani jako je boj, obrana,, lov.

Socialni interakce nejsou tedy ni¢im specificky lidskym a i jedna z nejtypictéji lidskych
interakci - erotika - ma nepochybné biologické zaklady ve vrozeném vzorci sexudlnich
sklonti s cilem rozmnozovani. Na tomto chovani se pak nejlépe prezentuje kulturni vliv i
historicky vyvoj piivodné ticelného jednéni - riizné zptisoby namlouvani, sexualni praktiky ve
svétle dovolenych a tabuizovanych zplsobl, trubaduii, romantika, souc¢asné pojeti
“chladného sexu”

K podobnym poznatkiim dospivaji i dal§i sociobiologové a humanni etologové, kteti

zkoumayji rizné etnické kultury. Tyto poznatky se tykaji napt, zdraveni oteviena dlail, podani

ruky, tfeni nost), posméskil (vystrkovani zadnice), ritualizace agrese )rytifské turnaje, rtizné

soutéze, nyni i sportovni aktivity, tzv. adrenalinové sporty).

Socidlni vztahy jako zédkladni prvKky Zivota v ramci konkrétni spole¢nosti obsahuji:

*  Aktivity - jsou to znaky chovani nebo jeho prvky, které maji socidlni charakter (kyvani
prstem, vstiicné pokyvnuti, napiazeni ruky dlani nahoru).

» Sentimenty - jsou to citové zabarvené prvky chovani se socialnim vyznamem (polibek,
pohlazeni).

» Interakce - jsou to slozitéjsi aktivity, které se uskutecnuji mezi jednotlivci a maji socialni
vyznam (rozhovor, setkdni).

Kulturni vlivy nelze od socialnich vlivli oddélit, nebot’ jsou €asto zprosttedkovany chovanim
jedinci. Kultura opatiuje ¢loveka - ¢lena spolecnosti nezbytnym privodcem - standardnimi
vzorci chovani rolemi, . Tyto role vyjadiuji o¢ekavani socialniho okoli, Ze se jedinec s
urcitou spolecenskou pozici bude v urcitych situacich chovat uréitym zptisobem. Existuji zde
1 rizné bézné zvyklosti, které nazyvame kulturni vzorce nebo standardy. Ty urcuji napft.
zpusoby zdraveni, zplisob pozivani stravy, oblékani, piipustnou miru odhalovani, udrzovani
odstupu mezi jedinci rizného stupn€ znamosti a pod. (viz napft, islam, kiestanstvi, sekty,
extremisté, normalni spolecnost severu a jihu). Chovani ¢lovéka je formovano pravidly, jez
jsou déna lidskou tradici. Patfi k nim moralka, oby¢eje, zvyky, pravo, moda, riizna tabu
apod. Z uvedeného vyplyva, Ze vliv kultury se projevuje kulturné specifickou modifikaci
urcitych vrozenych sklonti a v podstaté tedy také urcitym piedprogramovanim chovani spolu
s imperativy - piikazy a zékazy.



Spole¢nym znakem osvojovani kulturnich vzorca je uceni. Jedna se o specifickou formu
interakce, ktera provazi ¢loveka cely zivota a jsou implicitné zahrnuty i v takovych aktivitach
jako je napft. porod, vyziva kojence a zachazeni s nim, dalsi vychova, navyky hygieny a jidla,
vzdélavani.. Probihd jak uvnitt rodiny, tak paraleln€ stykem i s jinymi lidmi a vrstevniky.
Funkce kultury v zivoté ¢loveéka je nasledujici:

* restriktivni - omezuje urcité sklony,

e direktivni - posiluje urcita zaméteni, jednani,

e protektivni - ochranuje a umoziuje rozvijeni nékterych vlastnosti

* facilita¢ni - usnadiiuje urcité zptisoby uspokojeni, napt. potieb,

* prediktivni - umoznuje v predem danych situacich predvidat reakci na né.

Také osvojeni si kulturnich vzord, tj. spoleCenskych zvykt, obyceji a mdd je nezbytnou
podminkou Gspésné socialni adaptace.

Z hlediska socialniho uceni patii ke kultufe tyto jevy:

1) Spole¢na tec, kterad kategorizuje a symbolizuje véci, udalosti a kterd umoznuje komunikaci
informaci.

2) Spole¢ny zpusob nahliZeni svéta a pfemysleni o ném v ramci urcitého poctu stupni
volnosti.

3) Sjednocené formy neverbalni komunikace a socidlni interakce, umoznujici kooperaci.

4) Pravidla a konvence tykajici se chovani v rozli¢nych situacich (vzorce roli).

5) Sjednocené moralni a ostatni hodnoty, ndbozensky a j. podobny systém viry.

6) Technologie a civilizace.

Osvojovani si kulturnich norem je tedy procesem uceni, ale i kultivace a socializace
jedince, umoznujici mu rozvinuté a funkc¢ni interakce nezbytné pro jeho soukromy i
obcéansky Zivot.

II. 2. SOCIALIZACE.

Hlavni otdzkou, na kterou odpovida proces socializace a akulturace je, jak se ¢lovék
ptichazejici na svét jako biologické individuum svého druhu stava spolecenskou bytosti se
specificky lidskou psychikou, v¢etné odlisnosti danych riznym kulturnim prostfedim.

V soucasnosti je jiz opustén model socializace vychazejici z formovani ditéte
podminovanim. Je nahrazen modelem interakce rodi€ - dit¢ a dalsi interakce, v némz je dité
pojiméno jako aktivni G€astnik vlastniho socidlniho rozvoje: k interakci socidlni se zde
ptfipojuje i ohled na vnitini interakci vrozenych vloh a zkuSenosti. Cilem socializace je
nahrazeni externich sankci interni kontrolou.

Socialni vyvoj jedince smétuje tedy od vnéjsi kontroly chovani prostiednictvim
sankcionovanych norem ke kontrole vnitini prostfednictvim vnitiniho sebezpeviiovani. Jinak
fecen o od vynucovani vnéjSim tlakem k autoregulaci, kterd miZe byt nazvana napf.
svédomim. To vznika postupnou internalizaci hodnot okoli. Internalizovana kontrola se tyka
spiSe ocekavanych dusledkti budouciho jednani. Vytvari se o¢ekavani , ze urcité zplisoby
jednani budou odménény, jiné ignorovany nebo sankcionovany a vytvari se nasledujici
schémata:

anticipace odmény - aktivace chovani, které vede k odméné
anticipace trestu - Utlum chovani, které by vedlo k trestu.

Tato schémata funguji i ve vztahu k rozvoji sebehodnoceni jako sebeodménovani a
sebetrestani.



Socializace se pojima ne jiz jako ¢asové omezena vyvojova etapa, ale jako celozivotni proces.
Zkusenosti v détstvi a béhem dospivani nedostacuji k naplnéni pozdé€jSich pozadavki zivota.
V obdobi dospélosti se musi clovek ucit novym zplisobiim zvladani novych Zivotnich situaci -
zaméstnani, manzelstvi, rodiCovstvi. Uplatiiuje se zde vliv masmédii. riznych spolecenskych
a nadbozenskych skupin, pratel apod.

Musime rozliSovat prostiedky a zpusoby socializace. Prostfedky tvofi rizné spoleCenské

instituce rodinou pocinaje, pies Skolu, zaméstnani atd., druhé pak rtizné zptisoby uceni:

1) Diferencialni zpeviiovani: lidské chovani je kontrolovano svymi diisledky. Zptsoby, které

byly odménény se upeviiuji, ty, které byly neti€inné ¢i potrestané se opousteji.

2) Zastupné zpeviovani: 1idé upravuji své chovani i na zéklad¢ pozorovani odmén a trestu,

které ziskavaji druzi lidé.

3)Verbalni vedeni: chovani déti i dospélych miiZe byt také usmérnovano instrukcemi, které

dostavaji. Verbalni instrukei posili i soubéznd sankce nebo pochvala.

4) Uceni na zakladé modelu: Jde o uceni se pozorovanim, ale tyka se to komplexnéjsSich

forem chovani nejen u zivych (/konkrétni ¢lovék) , ale i symbolickych (ideél, vzor, medialni

vliv) modeld.

Socializace je velmi komplikovany proces, ve kterém se uplatiiuji i dal$i proménné, které se

stavaji soucasti jeho struktury.

* proménné organismu - geneticky aspekty - mira inteligence, kapacita paméti, biogenni
potieby apod.

* proménné prostiedi - ekologické podminky - obsahuji geografické podminky, spolecenské
instituce, systém norem a sankci etnickych skupin, zvlaStnosti rodinné vztahy a vztahy
malych skupin (stupeii konformity ¢lena spod), atd.

* vlastnosti osobnosti - zvIastnosti postoji, kognitivni styl jedince, jeho zvyky, zajmy,
sociogenetické motivy a dal$i individualni charakteristiky.

V procesu socializace jde o socialni vliv , ale tenze uskuteciiuje na zéklad¢ socidlni

zavislosti.. Interakce jako akce a reakce jsou na sebe se vztahujici zazitky a jednani, jez maji

individudlni vyznam, ktera ziskavaji v ramci socidlni zavislosti. Tato je vSak dvojiho typu:
bud’ se realizuje na zaklad¢ lasky (rodice, sourozenci, milovana bytost, ideal) nebo na zakladé

moci (nadfizeni, ucitelé, trenéti apod.). Tyto pfipady se oznacuji pojmy formalni a

neformalni socialni moc.

V souvislosti s tim vyvstdva problém socialnich odmén a trestii , coZ jsou stavebni kameny

socialniho uceni a tim i socializace. Odmeéna je vSe, co je ptijemné, trest vse, co je

nepiijemné. Odmeny i tresty mohou byt redlné nebo symbolické . Socialni odmény a tresty
jsou primarn¢ symbolické - pochvala, lichotka, projev vstficnosti, obdivu, napomindni,

vytka, projev odporu ¢i pohrdani. Vlastni vyznam ziskavaji odmény a tresty podle toho v

jakém vztahu jsou k sebehodnoceni konkrétniho jedince ¢i skupiny. Kazda kultura vytvaii

vice mén¢ uceleny systém obyceju a predpokladi, vztahujici se na zddouci pravidla nutna k

vychové mladSich generaci. Tento proces se realizuje v oblasti odmén a trestt podle

nasledujicich pravidel:

 Cim &ast&ji je uréita ¢innost odméfiovana, tim pravdépodobnéji bude osoba. tuto ¢innost
vykonavat.

» Jestlize vystoupeni jednoho nebo vice podnétii v minulosti bylo pohnutkou k tomu, ze
¢innost osoby byla odménéna, pak bude tato osoba uvedenou ¢innost vykonévat tim spise,
¢im vice budou podnéty podobny oném minulym.

+ Cim hodnotngj§i je uréitd odména za &innost pro jedince, tim spise bude tuto innost
vykonavat.

+ Cim &ast&ji nékdo dostal odménu, tim méné hodnotné budou pro néj elementy této odmény
(princip nasycent).




* Jestlize nékdo za svou ¢innost nedostane odménu, kterou oc¢ekaval, nybrz dostane trest,
ktery neocekéval, bude zlostny a ve zlosti jsou obsazeny odménujici vysledky agresivniho
chovani, kter¢é je zlosti vyvolano.

Dulezitym produktem socializace jsou instrumentalni vzorce chovani, tj. i¢elové zptisoby
ziskavani odmén a vyhybani se tresttim. Jsou produktem uceni obojiho druhu - klasického
podminovanim(uceni se signalim) a operantniho podminiovani (uceni se disledkiim vlastniho
chovani).

Socialni uceni probihd ve tfech formach: zpevnéni napodoba a kanalizace.

a) Uceni zpevnénim se definuje jako efekt odmeny a trestu. Odménované jednani ma tendenci

upeviovat se, trestané¢ mizet. Pro malé déti je vyznamné tzv. primdrni zpeviiovani, tj. odména

nasleduje ihned po kladném jednéani a odpovida jeho vyznamu. Pro dospélejsi jedince ma
vyznam sekundarni zpevnéni, tj. odména nemusi bezprosttedné vychazet z charakteru
pozitivni ¢innosti, je zprostfedkovana napft. poctami, uctou, penézi apod. Za trest se povazuje
negativni zpevneéni, tj. kladeni ptekazek k realizaci nezddouciho jednani.

b) Napodoba slouZzi k osvojeni odménovanych vzorct chovani. Napodobuji se predevsim

osoby starsi, spolecensky proslulé, popularni, osoby s ptevahou intelektualni, technické

zruénosti, fyzickymi prednostmi. Napodobuji se idoly jak osobni, tak i spoleCenské, pti¢emz
kazda generace ma idoly vlastni, i kdyz n¢které mohou pietrvat i vice generaci (Vinnetou, tfi
musketyii). Také rlizné spolecnosti a spolecenstvi maji vlastni idoly (de Gaulle, Gandhi,

Mohamed, Biih, ).

¢) Kanalizace je v podstaté navykové uspokojovani potieb. Znamena to, ze se clovék uci jist,

pit, oblékat se, prozivat lasku, kulturné Zit, péstovat sport a fadu dalSich aktivit ve shod¢ s

normami spolecnosti, jejimz je clenem. Touto formou uceni vznikaji zvyky.

V socidlni situaci se ¢loveék nauci reagovat na blizké podnéty stejnym zptisobem. Tomuto

procesu se fika generalizace. Jestlize v§ak nau¢end reakce neodpovida situaci, musime se

postupné naucit rozliSovat i takovéto jemné rozdily a reagovat pfiléhave. Jinak bychom se
mohli dopustit hrubé spolecenské chyby a napt. nékoho urazit ¢i odradit. Tento proces se
nazyva diferenciace. Oba procesy jsou v procesu socidlniho uceni stejn¢ vyznamné.

Do procesu uceni vstupuji i symbolické stranky skutecnosti. Jedna se o obrazné vyjadiené

soustavy zkuSenosti a vzorcli chovani, které se zafixovaly v urcité spolecnosti za celé

generace jejiho vyvoje. Symboly pomahaji fesit Cloveku situace, které byly vyfeSeny jiZ pred
mnoha desitkami a nékdy stovkami let. Od poc¢atku svého zivota se ¢lovek uci tyto symboly
desifrovat a na jejich zaklad¢ si osvojovat obecnou historickou zkusenost lidstva. Mezi
symboly patii obyCeje, mravy, filozofické a védecké systémy, politické, ndbozenské a jiné
ideje, historie, kultura a dalsi. Nekteré z téchto symbolil se tak zafixovaly, Ze se povazuji za
vrozené (napf. pla¢ pii smutku v evropskych zemich).

Zakladnim zpasobem socializace je tedy socialni uceni zprostiedkované rodinou, skolou,

spolecenskymi institucemi, dyadickymi a j. spoleCenskymi vztahy spod. Rozhodujicim typem

tohoto uceni je ego vztazné uceni, tj. uceni, které evalvuje ¢i devalvuje ego ¢loveka, jeho ja.

Jsou to tyto formy:

1) Ocekavani interni vs. externi kontroly zpevnéni, vyjadiené pojmem locus of control. Jedna
se o presvédceni subjektu, ze je nebo neni schopen kontrolovat odezvu na své chovani v
situaci, jejiz pravidla jsou nejasna nebo malo pochopitelna . V ptipad¢ piresvédceni o
vlastni schopnosti dochazi k aktivaci a posileni ja, v druhém ptipad¢€ jsou G€inky opacné.

2) Naucend bezmocnost je chovani, které vznikd, kdyz je subjekt pfesvédcen, ze neni schopen
kontrolovat nefesitelnou situaci a upada do pasivity a deprese.
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3) Ocekavani sebeucinnosti vyjadiuje postoj subjektu ke svym schopnostem zvladnout kol
tak, Ze urcité chovani povede k urcitym vysledkiim. Pokud se ocekavani splni, subjektovo
jé se posili, pokud ne, oslabi se.

4) Identifikace znamena srovndvani se vzorem, pfijeti urc¢it¢ho vzoru. Odlisuji se dvé formy:

* imitace - napodobovani dil¢ich forem chovani

 vlastni identifikace - naprosté ztotoznéni se. Tato identifikace mize byt motivovana
laskou (ztotoznéni se s kladnymi rysy) nebo obranou ( ztotoznénim se s nendvidénymi
a obavanymi rysy).

Vsechny tyto procesy vedou ve svém diisledku k nalezeni mista cloveéka ve spolecenstvi,

jehoz je ¢lenem. Néz k tomu dojde prochazi jeho sebehodnoceni dlouhym vyvojem. Dité ma

s védomim sebe sama problémy az do 3 let, kdy si uvédomi odliSnost sebe a svého vécného i

lidského okoli. Do této doby jsou hranice mezi vnitinim a vnéj$im svétem neostré. Prvni

naznaky sebeuvédomovani jsou snahy o samostatnost v riznych ¢innostech po 2. roce véku a

kolem 3. roku pak aktivnim negativismem - obdobim vzdoru spojenym s vyrokem “ja sam”.

Ve Skolnim veku 6-7 let se vyvoj sebevédomi prosazuje soutézivosti a dirazem na télesnou

zdatnost.. Sebevédomi posiluji uspéchy a oslabuji nezdary, které mohou vést az pocitim

ménécennosti a neurotickym reakcim. Sebeuvédomeéni pak prochéazi obtiznym tidobim
pubescence a adolescence, béhem nichz dospivajici hleda sam sebe a své misto v lidském
prostiedi.

Cely zivot pak ¢lovék usiluje o udrzeni vlastni identity a autenticity. To se realizuje ptijetim

ruznych roli, s nimiz se subjekt identifikuje nebo jsou mu vnuceny. Role vyjadiuje

ocekavani, které na jedince klade jeho socialni okoli z hlediska urcité situace a z hlediska jeho
zékladnich charakteristik (veék, pohlavi, povoldni, socidlni status). Role je tedy néco, co mlze
¢lovék pocitovat jako vynucenost, manipulaci, natlak nebo jako néco ptirozeného.

Socializace sméfuje k vytvarené celého systémy individudlnich roli. Role aktivné vyjadiuje

socialni status jedince, ktery jej miize davat najevo urcitymi symboly, z nichz n€které jsou

konvencni (bily plast, uniforma- nejen symbol, ale i prakticky odév), jiné¢ maji spiSe povahu
vnéjsi reprezentace (tlusty doutnik, “neformalni” odév umélcii, mobil).S realizaci roli souvisi
urcité ritudly, které se mohou fixovat jako pfirozené navyky - podani ruky, vitani,
rozlouceni.

Socializace se uskutecituje prostfednictvim socialni interakce , tj. oboustrannych aktivit

partneru interakce (ptdme a partner odpovida). Zakladnim nastrojem primarni socializace je

rodinna vychova, resp. socialni interakce v ranném véku ditéte. Jeji povaha a obsah
vytvateji zéklady osobnosti, pfi ¢emz je to zejména je to mira citového nasyceni ¢i
nenasyceni (saturace ¢i deprivace), ktera se podili na vytvafeni citovych vazeb. Nesmirny
vyznam pro socialni vyvoj jedince ma “vztazna osoba”, tedy vétSinou matka. Je empiricky
potvrzeno, ze nékteré zkuSenosti ranného véku mohou mit osudové nezvratné disledky. Jsou
to tyto situace:

* Materska péce: stala péCe - zanedbavani, pravidelnost vyzivovani, vliv ndhradnich rodica,
pomoc pii uceni - chiize, feci, péce pred a po nauceni samostatné chlizi, odstaveni - vék,
metoda, trpélivost pii vytvaieni hygienickych navykl (vyprazdnovani).

* Disciplinarni prostiedky: trvalost (stalost) pozadavk, tresty a odmény - pokud télesné
testy pak na kterou ¢ast t¢la se zamétuji.

* Obecny postoj k sourozenciim: pobizeni k rivalité nebo jeji potlacovani: kontrola agrese.

* Dospivani: zména ucasti na spoleCenském zivoté - ptredCasny nebo opozdény vstup.

* Rizeni afektivity: reakce na dité, hra, obsluha, mazleni se, matefsky postoj k ditéti - péce
vs. zanedbavani, trvani na poslusnosti, pfitomnost nebo nepfitomnost odmén.

11



* Sexualni vychova: zékaz nebo dovoleni masturbace, postoje k ni (lhostejnost,
zesmeSiovani, hrozby zdrav. dasledky), tolerance - postoje starSich sourozenci, hry s
druhym pohlavim.

* Uvedeni do povinnosti: doba, druh povinnosti, odmény, stupen Ucasti. rozdily mez
pohlavimi, podil na hospodaiské odpovédnosti.

Vztah matka-dité je tedy zékladnim vztahem a k tomu pfispiva nebo nepfispiva i celkova

atmosféra rodinné vychovy a prostredi- Typy rodi¢ovského chovani mohou zna¢n¢ ulehcit,

ale 1 zkomplikovat socializaci jedince. Zakladni kategorie rodicovského chovéani bychom
mohli rozd€li do schématu:

CHLAD: odmiténi VRELOST: pfijimani
zanedbavani vénovani se
odpor laska
nadmérné vymahajici vychova. nadmérné ochranujicich vychova

U déti jsou vytvoreny zaklady sociability zakotvené v elementarni sociabilité, kterd ma vrozené zéklady a je
postavena na rozliSovani znakt lidské tvare, preferenci socialni stimulace. Pii studiu vyvoje socializace se
vyuziva srovnavaci etnologicky pfistup, tj. srovnavani riznych kultur i vychovnych praktik. Zkouma se
podle piislusnosti k etiku, socialni vrstvé, ndbozenské sekté, bydlisti. v€ku rodici, stabilité rodiny apod.

K jednomu ze zajimavych prostiedi patii i zkoumani subkultury mladeze.

Zajimavé poznatky piineslo také zkoumani identifikace se svou pohlavni roli, ktera je rovnéz dlouhym a sloz
roli mj. 1 vrozené piedpoklady a konstituce jedince.

Proces socializace je tedy slozitym a prakticky celozivotnim u¢enim.

11.3. SOCIALNI KOGNICE.

V soucasné dobé se misto pojmii socialni percepce pouZziva ¢astéji pojem socialni
kognice. Je to proto, Ze v procesu percepce ¢loveéka ¢lovékem nejde jen o fyzické
charakteristiky, ale i o utvafeni “obrazu” druhé osoby, ktery vedle fyzickych charakteristik
zahrnuje také charakteristiky psychologické, a to i takové, které jsou odvozovany z toho, co je
percepce napt. umysly.

Socidlni percepce znamena, jak ¢lovék vnima jiné lidi a jak je sdm jinymi lidmi vniman.
Socialni percepce je vzdy ovlivnéna osobni zkuSenosti kazdého ti¢astnika, jeho zkusenosti
socialni. Socidlni percepce se tykd vnimani a posuzovani druhych osob a sebe sama, tedy
jde o jakysi druh kompromisu mezi tim, co ¢loveék vnimaje ocekava, a tim, co se fakticky v
okolnim svéte déje.

Vnimani osob a jejich posuzovani ma nasledujici charakteristiky:

1. Vnimani se organizuje kolem vnéj$iho vzhledu a povrchovych kritérii.

2. Je urCena centralni vlastnost (napft, vielost, davéryhodnost, chlad) a jeji bezprostifedni
implikace jsou brany jako dané.

3. Osoba je zobrazena jako vzorec k sobé se hodicich vlastnosti.

4. Osoba je vnimana jako komplexni struktura, kterd zahrnuje také protiklady.

Pro veskeré vnimani je charakteristicka kategorizace, tj. zafazovani vnimanych objekta,

atd.ta jsou to véci €i osoby nebo udalosti do urcitych tiid podle shodnosti znak.

Vedle kategorizace se na vnimani a hodnoceni podili procesy selekce a inference
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Selekce spociva v tom, Ze z mnozstvi podnét, které na jednotlivce v kazdé situaci plisobi, si
jedinec vybira jen nékteré vlastnosti objektu, ktery vnima, prestoze se jeho pozornost posouva
po celém objektu. Spolu s kategorizaci jde o akcentaci podstatnych znaki .

Inference znamend, Ze se do vnimani vnasi néco, co je mimo danad smyslova data, néco, co je
jakoby za smyslovym vjemem. Jde o usuzovani na vlastnosti, emo¢ni stav, status
pozorovaného subjektu podle vnéjsiho vzhledu.

Souhra téchto tii procest vede k vytvoteni obrazu o druhém Percepce a posuzovani druhych
je v podstaté¢ laickou psychologii, v niz se uplatiiuje fada omylt jako:

Jde tu zejména o vytvaieni implicitni teorie osobnosti, ve které jde o pfifazovani vlastnosti
osobam podle podobnosti nebo blizkosti a jde v podstaté o vytvafeni socidlnich schémat (je
vesely tak je 1 velkorysy).

Dalsim nejcastéjsim zdrojem omylt je tzv. efekt hallo, tj. posuzovani lidi podle prvniho
dojmu. Nasledkem je piekotny Gsudek o charakteru doty¢ného ¢lovéka, ktery je zpravidla
znaéné zkresleny. Piiklad: Clovek, ktery s nami jedna zdvofile i vstiicné, je hodnocen jako
sympaticky, ¢lovek, ktery jedna stroze, je nesympaticky, nedivéifujeme mu. Sympaticky a
vstticné vSak Casto jednaji podvodnici nejriznéjsiho druhu.

Dals$im zdrojem omylt je podléhani hodnoceni druhymi lidmi, jimz davéifujeme nebo jsou
pro nas vzorem ¢i autoritou (rodice, pratelé, slavni lid¢€). JestliZze oni povazuji ur€itého
clovéka za seridzniho a sympatického, mame tendenci hodnotit jej stejné. (U rodict tomu
byva v ptipad¢ jejich déti nékdy naopak).

Castym zdrojem omyli jsou piedsudky, tj. schémata hodnoceni vznikl4 a fixovana staletimi,
napf. v§ichni Romové jsou zlodgji, vichni Zidé jsou vychytrali, kudrnati muZi jsou prelétavi.
Efekt mirnosti a shovivavosti, se uplatiiuje zejména pii hodnoceni znamych osobnosti a
proslulych lidi, u nichz se Casto negativni rysy osobnosti potlacuji a vyzvedaji se pouze
kladné. Stejn€ mirn€ posuzujeme ¢lovéka, ktery ndm pfipomina nékoho milého,
sympatického.

Opacné tendence mame pii posuzovani lidi, ktefi ndm néjak ublizili - jsou pouze zli,
bezcharakterni.

Nadmérné mnoho se pfi posuzovani druhych lidi vyvozuje z jejich fyziognomie, mimiky,
pohledt, zbarveni hlasu a také z tzv. feci t¢la, ktera je dnes velmi popularni. Jsou to
hodnoceni jako:

* Ptisuzovat lidem s tmavou pleti neptatelsky postoj a nedostatek solidnosti.

* Blondyniim piipisovat rizné ptiznivé kvality (hlavni hrdina milostnych romént), zatimco

tmavovlasym negativni rysy.

e Obliceje s vraskami kolem o¢i povazovat za ptatelské, plné humoru a lehkovazné.

» Star§i muze posuzovat jako vzdélangjsi, vybrangjsi odpovédngjsi.

 Stars$i zeny nahlizet jako matetské.

e Lidi s brylemi s vysokym ¢elem hodnotit jako vzdélance inteligentni, spolehlivé a pilné.

* Zeny s pln&jsimi rty povazovat za sexualné a s tenkymi za asexualné zamétené.

Tyto omylné praktiky pfi hodnoceni lidi jsou velmi vytrvalé a nesnadno se méni. Trva Casto
celé generace, nez se podafi o mali¢ko zménit ndhled na ¢lovéka, etnickou skupinu

Socialni prostiedi plisobi na jedince jako ucitel na zdka. Seznamuje jedince s mnoha vzorci
jednani, které jsou vlastni jeho kulturnimu a socidlnimu prostiedi. Nabizené vzorce se jedinec
uci béhem svého vyvoje a jejich pomoci pak dokaze urcit to, co je vyznamné a co ne, jak jsou
prvky socialni situace usporadany a co jim dodava citové zabarveni. Jedinec se tedy uci
vnimat své prostiedi o¢ima ostatnich lidi. Vnimani tudiz neni pouhym mechanickym
odrazem ve védomi lidi, ale vysledkem aktivniho uchopeni toho, co je vnimano v
pojmech a vzorcich socidlni zkuSenosti.
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Clovek pristupuje k vnimanym objektiim, jeviim a skute¢nostem nejen z hlediska zkuSenosti,
ale 1 z hlediska svych potteb a aktudlnich sklonti. Pfi posuzovani lidi ptistupuje jesté intuice.
Vnimani a posuzovani sebe sama se vytvari béhem socialnich interakci jako jejich dasledek,
ale obraz sebe sama ovliviluje i obraz “téch druhych”. Postupy poznavani sebe sama jsou
nasledujici:
1. Jedinci poznavaji své vlastni postoje a jiné€ vnitini charakteristiky z¢asti tim, ze vyvozuji
zavery ze svého vlastniho chovani a z okolnosti, za nichz toto chovani probéhlo.
2. Takto chapané sebepoznani se podoba pozndvani druhych, protoze ¢loveék je v pozici
vn¢jsiho pozorovatele sebe sama .
Tyto postupy vsak nelze ztotoznit se sebepozorovanim, které ma k dispozici vice informaci o
sférach vnéjSimu pozorovani neptistupnych. Sebepozorovani se vSak tim nestava
spravnéjsim,. Pfi posuzovani sebe sama ¢loveék Casto zastira nékteré subjektivné nezddouci ¢i
nepiijemné skutecnosti nebo se je snazi vytlacit z paméti.
Vnimani socidlnich situaci: Pii vnimani socialni situace je dilezitym kriteriem jeji vyznam,
ktery se podili na interpretaci vnimaného, na niz se podili jiz vySe zminéné procesy selekce,
kategorizace a inference. Pfi vnimani socidlni situace musime rozlisit:
a) socialni situace, jejimz je subjekt sdm aktivnim Gc¢astnikem jako partner pfimé interakce,
b) socialni situace s vétsi ¢i mensi psychickou zaujatosti sleduje. N&které takové situace
mohou mit charakter vyzvy a pozorovatel se k nim aktivné pfipoji (manifestace).
Porozuméni socialnimu svétu rovnéz patii do oblasti socidlnich kognic a je spojovano s
terminy “socialni schémata”, “kategorie”. Tyto pojmy jsou vysledkem socialniho uceni,
zejména jeho generalizace a diferenciace. Jsou to jiz hotové pojmy, se kterymi se dit€ béhem
socializace ve svém vlastnim prostiedi seznamuje a osvojuje si je. Jejich vyznam pak chape
na stale obecngjsi trovni ve shod¢ s vyvojem mysleni. Pii osvojovani socidlnich kategorii
jsou emotivni a kognitivni komponenty psychiky v jednoté. Mezi socialni kategorie patii
pojmy jako muzi, Zeny, bohati, chudi, délnici, obchodnici, vzdélanci apod. Jejich pojeti, tj.
socialni mySleni je v pfimé zavislosti na socialni pozici, ktera determinuje postoje, potieby
a také pohled 1 na objekty nesocidlni povahy(viz vnimani velikosti minci détmi riznych
spoleCenskych vrstev).
Stereotypy jsou dalSim aspektem socidlnich kognici : Definuji se jako “skupinou sdilené
implicitni teorie osobnosti o této nebo jiné malé ¢i velké skupiné (smysleni o jinych etnicich,
sektach, skupinach nebo povolanich). Stereotypy tykajici se téZe skupiny jsou autostereotypy,
o jinych skupinéch heterostereotypy. Na jejich zdklad€ se utvaii obraz “o téch druhych”,
ktery neni zalozen na vlastni zkusenosti, ale je produktem ptislusnosti k urcité skupin€ a
piebiran jako hotovy nazor. V tomto smyslu jsou piedsudky urcitym typem stereotypll. majici
zpravidla pejorativni smysl: lontovsti balici, byrokrat, negr, cigos, zidak, mést'ak, inteligent.
Tyto jsou zaméfeny vici minoritdm a mohou byt zdrojem xenofobii.
Stereotypy funguji jako percepéni filtr, jimz jsou realné vlastnosti osob, zatazenych do
stereotypu protékaji bez povsSimnuti. Je to typ kognici, které modifikuji uvnitt subjektu nahled
pomoci vlivli vychazejicich od urcitych osob. V piipadé stereotypti se tyto vlivy tykaji
urcitych socidlnich kategorii a modifikace téchto vlivl je dana jiz pfedem vytvorenym
schématem.
Spolu s tim pak vystupuji kognitivni elementy ve form¢ hodnoticich méritek , tj. spolu s
urcitymi postoji, ve jejichz ramci probiha srovnavani s minénim druhych piislusniki téze
referencni skupiny. V ném se uplatiiuje tlak k uniformité dany hodnotou skupiny (viz pozdéji
o konformit¢).
Skupinové mySleni se rovnéZ uplatituje v ramci konformity. Jde o zptisob mysleni, ktery lidi
zavazuje, kdyz jsou hluboce angazovani v soudrznych skupinach (cohesive in-group) a
souhlasi s postoji a rozhodnutimi této skupiny a byt solidarni s tim, co skupina o cemkoli
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soudi. Existuji nasledujici symptomy tohoto jevu: iluze nepostizitelnosti, nezranitelnosti

skupiny, smysleni v rdmci moralnich nitrem skupiny, kolektivni racionalizace,

heterostereotypy, autocenzura, iluze jednomyslnosti a dalsi.

Socialni zpracovani informace je v podstat¢ smysluplna informace o socidlnich objektech,

pii Cemz témito objekty jsou jednotlivci, skupiny i udalosti. Jednim z podstatnych znakt

tohoto procesu je neuvédomovand tendence subjektu dospét k zaveéram, které mu vyhovuji.

Dalsi je atribuce pfi¢in , coZ je sklon vysvétlovat jevy a okolnosti osobnimi nebo situacnimi

pri¢inami , a to zejména , kdyz jsou vnimany jako negativni nebo v rozporu s ocekavanim.

Systém socialni kognice : Socialni zkuSenosti resp. socialni uc¢eni umoziuji kategorizaci

socialnich jevil ¢i situaci, s nimiz se ¢lovek setkava. Tak si kazdy ¢lovek vytvari urcitou

socialni realitu, orientacni systém, ktery mu umoziuje identifikovat vyznamy situaci, do
kterych vstupuje a anticipovat diisledky svych reakei v nich. Tento systém orientaci ¢i
socialnich kognice je konzistentni s jeho socialnim chovéanim a je do jisté miry odolny viici
zméndm, nebot’ je organizovani kolem jedincova sebepojeti a sebehodnoceni.

V tomto smyslu pokladaji nekteti badatelé za funkéni element kognitivniho systému jedince

socialni schémata , tj. kognitivni strukturu reprezentujici organizované poznani v daném

pojmu nebo podnétu. Schémata jsou vytvarena procesy vnimani, paméti a inference (vnaseni

zkuSenosti) a umoziuji rozpoznavani vyznamu socialnich situaci a tim také vhodné chovani v

téchto situacich. Socialné-kognitivni systémy tvoii funkéni jednotu s chovanim. V socidlni

kognici existuji nasledujici typy schémat:

* schémata osob: kategorizovana pojeti jinych lidi (jakési psychologické portréty druhych),
ktera umoznuji laicky psychologickou identifikaci osob, s nimiz se jedinci nové setkdvaji,
a tim ucelné chovani vici nim.

* schémata sebe sama (self-schemata):obecna informovanost o sob¢ samém, ktera
determinuje sumarizaci a vyvoj informaci o sobé samém, kromé¢ jiného tim, ze zvySuje
citlivost vnimani vyznamové relevantnich schémat a zejména ego-vztaznych informaci.

* schémata roli: vyjadiuji normy a standarty chovani utvarené z hlediska jedincova veku,
pohlavi, zaméstnani, rasy a skupinové pfisluSnosti, umoznujici anticipaci jeho chovani.

* schémata udélosti: znalost typické ¢asti udalosti ve standardnich socidlnich situaci
umoznuje chapat jeji vyznam a anticipovat jejich vyvoj (jak bude probihat navstéva v
roding). V obecné psychologii paméti jsou oznacovana jako “skripta”.

» proceduralni socialni schémata: tykaji se spiSe formalnich pravidel a jsou “obsahové
prosta”, umoziuji spojovani dil¢ich informaci nebo jejich fazeni z hlediska uc¢inku, ucelu,
cile apod.

Tato schémata maji zna¢ny vyznam v socidlni percepci, protoze umoziuji kategorizaci osob.

a vytvareni dojmut o druhych na zékladé konfigurace vlastnosti, které jsou mu partnerem

interakce prisuzovany. V tomto procesu se uplatiiuje fada obecné lidskych tendenci, z nichz

nejdulezitejsi jsou dva principy:

a) efekt prvniho dojmu (primacy effect)isudek o druhém je determinovan prvni informaci,

kterou subjekt ziska,

b) efekt novosti (recency effect): isudek o druhém je determinovan pozd¢jsi informaci, kterou

0 posuzovaném ziskame.

Ptevaha prvniho nebo druhého efektu je dana fadou okolnosti, prvni ptevazuje vzdy, kdyz je

posuzovana kvalita trvald v Case (inteligence, vstficnost).

Emoce v socialni kognici: Socialni vliv zasahuje zejména projevy citi, tj. jejich vnéjsi

podobu. Ur¢ité predepsané vzorce chovani jsou urceny pro jednotlivé kategorie citli prozivané

za urcitych okolnosti, v rdmci socialniho statusu ¢i pozice. Jinak se napft. projevuje radost,
smutek doma, jinak mezi pfateli a jinak na oficidlni recepci. Stejna pravidla plati pro viechny
emociondlni projevy bez rozdilu jejich hloubky. B€hem socialniho vyvoje se jedinec nauci
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skryvat projevy nékterych spolecensky spise negativné hodnocenych pocitt a citt. Malé dité
zérli na svého sourozence ¢i kamarada otevienym neptatelstvim, zarlivy manzel skryva Casto
sva podezieni za prehnanou péci o svou zenu.

Socialni vliv zasahuje 1 obsah citi, tj. to, co cit znamena. Vime, Ze v nasi kulturni oblasti, tj.
v Evrop¢ a v USA, jsou podobné city chapany podobné a jejich projevy se sobé podobaji.
Existuji viak kultury, kde se uréity cit chape zcela jinak, napf. Japonec nebo Cifan se dokaze
zdvortile usmivat i na svého nejhorsiho nepftitele nebo nesympatického ¢lovéka a za ismev
skryje 1 hluboky zarmutek. Podobné obyvatelé Polynésie nechépali celibat katolickych knézi.
City a emoce patii k nejstar§Sim vyvojovym projeviim lidi jako druhu, a jsou proto pozadim
vSech projevi psychiky ¢lovéka. I kdyz to stale nezdliraznujeme, povazujeme to za
samoziejmé. A to je prave jeden z momentl, ktery ¢ini jednani lidi tak rtiznorodym, pestrym.

I1.4. SOCIALNI MOTIVACE.

Ptame-li se PROC jednaji lidé kolem nas tak, jak pravé jednaji, ptime se vlastné na motivaci

jejich jednani. Co je to vlastné motivace?

Podle riznych autort vyjadiuje tento pojem tu stranku lidského jednani a chovani, jeho

silu, zaméreni a trvani, ktera je zaméruje na urcity cilovému objektu a dovrSujici

reakci. Je tedy motivace jakousi hnaci silou lidského jednani a chovani a proziva se jako
touha, prani, snaha, obava, odpor, strach.

Rizni autofi také nahliZeji odliSn€ na to, co vlastné motivaci probouzi. Nejcastéji se uvadi, ze

zdrojem motivace je urCitd nerovnovdha v organismu a snaha tuto nerovnovahu odstranit. To

vede k ur¢itému jednani. Vedle snahy po dosazeni vyrovnanosti stavu se na motivaci miize

podilet i touha po libosti, slasti a pozitku, racionalni zvazeni situace a rozhodnuti jednat a

také snaha prekrocit viastni stin a jednat ve smyslu realizace vlastnich vyvojovych moznosti.

Obecny princip motivace tedy spoc¢iva ve dvou trendech, a to:

a) maximalizace pfijemného a minimalizace nepfijemného

b) udrzovani a restaurace psychické rovnovahy.

Motivace jednani a chovani clovéka mize vychézet z vnitrnich popudii nebo z vnéjsich

popudii (incentiv) . Vnitini motivy jsou spojeny s vnéjSimi podnéty a ty je mohou posilovat ¢i

tlumit. Vnitini motivy pak mohou piisobit jako urcité sito, které umozni reagovat jen na
nékteré podnéty a jiné pominout. VéEtSinou se vSak nejedna jen o jeden podnét a jeden motiv.

Jediny motiv miize vyvolat skupina podnéti a navic mize byt tato skupina u kazdého ¢lovéka

jina (n€kdo pracuje jen pro penize, nékdo ze z4jmu a zaujeti).

Pro vyvej motivace je podstatné, ze:

1. V ontogenezi se sméfuje od pudove zalozen¢ho chovani k volni regulaci chovéni, v niz
se vedle ucen a modelovani uplatiiuje i urovent moralniho vyvoje jedince (posuzovani s
ohledem prostiedkil k dosazeni cile).

2. V ontogenezi dochdzi vlivem sekundarnimi zpeviiovani k pfeméné prostredkt v
sekundérni cile (dité place - rodice splni pfani - z reakce je prostiedek vynucovani splnéni
ptani). Motivacni silu mohou ziskat i elementy situace, za niz doslo k dosazeni ,
uspokojeni, odmény (napft. pfitomnost rodice).

Pojem socialni motivace vyjadiuje proc¢ lidé hledaji socialni vztahy a v socialnich situacich

ruzné cile. Odpovédi je nejCastéji konstatovani, ze lidé hledaji v socialnich situacich vice

vewr

Za tyto cile, resp. zdroje motivace interpersonalniho chovani pak vétSina autorii poklada:
* Nesocialni popudy, které mohou produkovat sociélni interakci - jidlo, spoluprace,
konkurence.
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e Zavislost - uznani, interakce, pomoc, ochrana, vedeni, zejména od lidi v silovych pozicich
nebo na vedoucich postech.

» Afiliance - fyzicka blizkost, pohledy, vielé a pratelské odpovédi, byt pfijiman osobami
sob¢ rovnymi a rovnocennymi skupinami.

* Dominance - byt piijat jinymi lidmi a skupinami jako vedouci urcitého tkolu, ktery ma
dovoleno mluvit vétSinu Casu, stanovit rozhodnuti a byt skupinou uctivan.

* Sex - fyzicka blizkost, télesny kontakt, pohledy, pratelské vielost a intimni vztahy obvykle
s atraktivnimi, rovnocennymi partnery druhého pohlavi.

* Agrese - ublizovat jinym lidem fyzicky. verbalné nebo jinak.

* Sebeocenéni a ego-identita - poskytovat druhym lidem souhlasné odpovédi a pfijimat od
nich predstavu o sob¢ jako platnou (dosahnout potvrzeni sebepojeti).

Doslova vzato muze byt zdrojem socialniho kontaktu kterakoliv lidska potieba.

Potreby jsou zdkladnim prvkem motivace a nejcastéji definuji jako nedostatek ¢i prebytek

néceho, coZ je doprovazeno ruznymi pocity, které vedou pri urcité intenzité k jednani.

Intenzita, ktera jednani vyvolava je individualné dana. Kazda potfeba ma tedy svou energii

a cil. Pokud je potfeba uspokojena a je tak dosazeno urcitého cile, vraci se celkovy stav

¢lovéka opét k vyrovnanému stavu.

Potieby se obvykle déli do dvou skupin:

1) Primarni - vrozené, zdkladni, biologické, obvykle souvisi s porusenou homeostazou.

2) Sekundarni - ziskané, socidln¢ podminéné, nadstavbové - obvykle tfidéné do dalSich

podskupin. Patfi k nim napft. potieba jistoty a bezpeci, potieba sounalezitosti a lasky, potieba

uznéni, potieba seberealizace, potieba vlivu a potieba podiizeni se.

Nekteti autofi tvrdili, Ze bez uspokojeni primarnich potfeb neni mozné vyvolat potieby

sekundarni, ale pokracujici poznani vyvratilo tento mylny nazor. Jde o to, Ze s postupem

kultivace a civilizace Clovéka se ztraci vyznam nékterych primarnich potieb a jejich misto

zaujimaji potfeby sekundarni ( hlad - Gspéch). Za urcitych podminek pak rovnéz role

primarnich potfeb mizi nebo neni tak vyznamna (zéchrana zivota).

Potfeba miiZe byt vzbuzena :

1.Dlouhotrvajici obdobim neuspokojeni - spise u primarnich potreb.

2. Objevi se vnejsi popud, na ktery je potreba vazana.

Jakmile se objevi jedna ze dvou podminek, vznika motivované jednani. Toto je modelova

objevit nésledujici situace:

a) Objevi se dve nebo vice potieb najednou a vznika motivacni konflikt, ktery mize mit

celkem Ctyti podoby:

= konflikt dvou pozitivnich sil - jedna situace ma dvoji kladny ndboj, napt. dvé lakavé akce

ve stejnou dobu, dvé lakava jidla apod.

= konflikt dvou negativnich sil - volime mensi zlo, napt. dvé neldkavé povinnosti, dva

zpusoby 1é¢by apod.

= konflikt jedné pozitivni a jedné negativni sily - rozhodujeme se mezi pfitazlivym, ale

bezperspektivnim a negativnim, ale perspektivnim zaméstnanim apod.

= konflikt n€kolika pozitivnich a negativnich sil - musime se rozhodnout v diilezité zivotni

situaci a ta nikdy neni jednozna¢nd, nutno zvazit, co ptfevazuje a co je pro nds podstatné.

b) Uspokojeni potieby se brani:

V této situace vznika klasicka frustrace, na kterou lze reagovat bud”:

utocné s cilem znicit , likvidovat frustrujici podminky

unikove s cilem vyhnout se frustraci, zbavit se jejiho natlaku. MiiZze mit riznou podobu,

napi. kompenzace, bagatelizace, racionalizace a dalsi.
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odlozenim - neni mozné zpravidla potfebu uspokojit ihned. Proto se jeji uspokojeni odklada,
a k jejim naplnéni si Clovek klade rtizné cile. Podle délky splnéni cile jsou pak kratko-,
sttedné- a dlouhodobé.
Zvlastnim pripadem frustracni situace je reaktance. Tento pojem vyjadiuje omezeni
urcité ¢asti nasi svobody, a to nejen socialng, ale i fyzicky (napt. vykop na chodniku).
Reaktan¢ni situace mize vznikat i v obchodni situaci - vnucovani zbozi nebo sluzeb. Mtize
vznikat 1 v situaci, kterou bychom mohli nazvat “zakazanym ovocem” (prohibice, zakaz
uzivani saponatu v ur€itém uzemi pod). Reakce na tuto situaci miize byt poddani se nebo
odpor. Agrese ziidkakdy.
Zajmy se obvykle definuji jako trvalejSi zaméfeni jedince na urcité ¢innosti a objekty,
jimiz se vytrvale zabyva. Tato aktivita mu piindsi velké osobni uspokojeni a tim jej
podnécuje k dalsimu pokra¢ovani v uvedené ¢innosti. Nékdy se vSak mtize stat, ze se urcita
¢innost ukaze nezajimavou ¢i ptili§ obtiznou a dochézi k jejimu zavrzeni a obratu k jiné
¢innosti. Jindy se k jedné ¢innosti pfidavaji dalsi, a to podobného nebo odliSného charakteru a
pak mluvime o souboru z4jmi.
Zajmové zaméteni ovliviiuje dosti podstatnym zptisobem jak zpiisob zivota, tak i vztah k
lidem a celkovou kulturni arovei clovéka. Podle toho o jaky z4jem se jedna, miizeme pak
hovofit o pozitivnim a negativnim zaméteni (sbirdni znamek x hazard). VéEtsina z4jmi
podporuje kontakt s lidmi podobného zaméfeni - Clenstvi v klubech, vyména sbératelskych
objektl. Zajmy téz podnécuji rozvijeni zadoucich vlastnosti osobnosti, jako napf-.
systemati¢nost, volni vlastnosti, rozsifovani obzoru znalosti, aktivitu. ¢loveék bez zajma se
nudi, ma pocit prazdného Zivota a miiZze snadno propadnout nékterému typu zévislosti, dostat
se na Sikmou plochu ¢i zaostavat a spolecensky se izolovat. Proto je velmi dilezité péstovat
zajmy jiz od utlého veéku ditéte.
Vybér zajymi je dan celkovym charakterem osobnosti jedince, jeho potieb, vychovou,
prostifedim, ve kterém vyrlsta. Znamena to, Ze totéz zajmové zaméteni miiZze u jednoho
¢lovéka znamenat uspokojeni touhy po krase, u jiného touhy po majetku (sbirani uméleckych
predmétll). Zajem si cloveék zpravidla vybird bud’ podle zajmu rodic¢t nebo piibuznych,
pozdéji podle pratel, starSich vyznamnych osob z okoli apod.
Postoje jsou v hierarchii motivl ¢lovéka postaveny nad zajmy, protoZe vyjadruji urcité
hodnoceni svéta kolem nas. Hodnoceni je slozity proces, v némz nalezneme zakladni tri
sloZzKy, a to kognitivni, emotivni a konativni.
* Kognitivni komponenty (smysleni): zahrnuji to, co subjekt o objektu vi, jeho poznatky o
tomto objektu.
* Emotivni (/afektivni)komponenty: zahrnuji emoce, které objekt postoje v subjektu
vyvolava (sympatii, antipatii, hnév apod.).
Konativni komponenty (snahové, behavioralni): vyjadiuji snahu ¢i pohotovost chovat se vici
objektu postoje urcitym zplisobem..
To, co povazujeme za cenné ¢i bezcenné je odrazem nasich potieb, z4jmi, temperamentu a
celé socializace. Hodnotit svét mlizeme na z védomych i neuvédomovanych pozic. Védoma
uroven je ta, kterd se vytvaii na zdkladé znalosti a zivotnich zkusenosti, pod vlivem riznych
osob ¢i spoleCenstvi. Neuvédomovana uroven je hlubsi, ¢asto vyrazné emocionalné zabarvena
a zaklada se od détstvi (piejaté nazory rodi¢i &i vyznamnych osob). Cim ma uréita udélost,
objekt ¢i subjekt pro nas vetsi hodnotu, tim vice nas pfitahuje a tim vice si pfejeme se jim
zabyvat - vzbuzuje apetencni chovani.
Z hlediska subjektu jsou postoje centralni a okrajové. Centralni se tykaji podstatnych
stranek Zivota jako jsou rodina, zaméstnani, vzdélani, styl zivota, zajem o spolecenské déni.
Okrajové se tykaji nepodstatnych stranek svéta subjektu a mohou byt tedy velmi rozli¢né,
napt. pro n¢koho je situace v tirod¢€ obili okrajova, pro jin¢ho centralni.
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Postoje se nevyskytuji nikdy samostatné, ale vzdy tvoii uceleny systém, ktery neni ztrnuly,
ale prochazi po cely Zivot ¢loveéka vétSimi ¢i mensimi proménami. Postoje si cloveéka tidi do
zebticku (hierarchie), ktery tvofi seznam cennych skutecnosti. Ten je vysoce individualni a
nazyva se hierarchii hodnot. Tato hierarchie pak vyznamnym zptsobem orientuje cely Zivot
¢lovéka a ve spojeni s jeho charakterem je zdkladem neopakovatelnosti jednani jednotlivce a
chovani. Je diilezité, zda clovek stavi na nejvyssi mista hodnoty altruismu, intelektu,
prospolecenské orientace, estetiky ¢i materialni a prestizni. I pofadi hodnot se béhem zivota
méni a nékdy miize dojit az k dramatické zméné€ pod vlivem Zivotné vyznamnych udalosti
(nemoc, dédictvi). Je rovnéz zdrojem svétového nazoru kazdého cloveka.

I1.5. KOMUNIKACE.

Pojem komunikace pochazi z latiny a znamena podilet se s nékym na néfem, mit podil na
nécem spole¢ném, spolutiCastnit se. JiZ z tohoto slovnikového vyznamu jasné vyplyva jeho
socialni charakter. Z toho hlediska lze rozliSit komunikaci intrapersonalni (telefon, telegraf,
fax, pocitac), interpersonalni - mezi dvéma a vice osobami a masovou komunikace
zprostfedkovand masmédii.

Sociadlni komunikace ma nasledujici zakladni strukturu:

1. Komunikator -osoba sdélujici.

2. Komunikant - osoba pfijimajici sd€leni.

3. komuniké - obsah sdéleni.

H Laswell uvadi nasledujici kritéria verbalniho projevu:

KDO to tika - mluvi jen za sebe, ¢i za skupinu, hovoti z urcité pozice, role, kdo by to m¢l
fikat atp.

CO 7iké - kterd slova voli a kterym se vyhyba, co fikd, co netika, co tim fik4 o sobé a co o
téch, jimz to tika, co fika nového a jak nového, fika véci potiebné ¢i zbyte¢né, jakou hodnotu
ma to, co rika.

KDY to tiké - co tomu piedchézelo (situacné i déjove), kdo to mél fici a kdy to skutecné fekl,
ekl to v pravou chvili nebo v nevhodném okamziku.

JAK to tika - jak srozumitelng, jak mu zaleZi na tom, aby mu bylo rozumét, jakym hlasem
mluvi, jak se pfi tom chovd, co piitom dél4, jak se tvaii.

PROC to tika - z jakych asi diivodil, co ho k tomu motivuje, za jakym Gcelem to ¥ika, kam
tim mifi, ceho chce dosédhnout atp.

JAKY je ucinek toho, co fika, s jakym efektem se setkava to, co bylo feéeno.

V posledni dobé vzrista zajem o posluchacde. Roste povédomi o tom, ze poslucha¢ ma nejen
pravo byt informovan a pfesvédcovan, ale posluchace je tieba 1épe poznat, pokud ma mit nase
komunikace néjaky dopad. Je tieba védét, zda je poslucha¢ uspokojen, ¢i nikoliv, jak se
hovotici a poslucha¢ vnimaji navzajem.

Vedle slovni komunikace existuje a ma svijj specificky vyznam i soubor mimoslovnich
komunikaénich prostfedkd, jako rychlost feci, sila hlasu, vyska hlasu, rozsah tént, pomicky,
chyby v feci..., fe€ o¢i, mimiky, vyraz obliceje, postoje, vzdalenost mezi mluv¢imi, gesta,
doteky.

Dulezité je také védét néco o celé socidlni situaci, kterd pti komunikaci vznika. Vedle
individualnich a skupinovych rozhovori je vyznamna i masova komunikace a vnitini fe¢ (
¢lovék mluvi sam se sebou).

Verbalni komunikace - rozhovor.

Pro styk s lidmi a praci s lidmi ma znacny vyznam, nebot’ tvoii hlavni prostredek styku s
nimi. Rozhovor je jakékoliv slovni spojeni dvou nebo vice lidi, které mtize mit riizny
charakter (od ptatelského popovidani az po hadku
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Uéastnici rozhovoru - jejich pozice je Casto predem urdena (rodi¢ - dité, uéitel - 74k,
prodavac - kupujici). Obecné jde o roli hovoticiho a naslouchajiciho, pfi¢emz tyto role se v
prabéhu rozhovoru méni. Oba ucastnici rozhovoru jednaji podle urcitého modelu, z néhoz
mohou ovlivnit pouze prvni tfi ¢asti, posledni dvé mohou, ale nemusi spravné odhadnout. To
je zdrojem poruch pii rozhovoru.
Vsechny typy rozhovort maji nékteré spole¢né rysy:
- zamg¢r - cil sdéleni, ¢eho chceme dosahnout,
- smysl sdéleni pro mluv¢iho - jak tomu, co tika, rozumi ten, kdo urcité téma prednasi, jak
chape vyznam jednotlivych slov 1 celého sdéleni,
- vécny obsah sdéleni - povaha informace,
- smysl sdéleni pro pfijemce - jak tomu, co se fika, rozumi posluchag, jak chape smysl
jednotlivych slov a celého sdélent,
- efekt sdéleni pro ptijemce zpravy - jaky je vysledek, disledek toho, co jsme sdélili.
Hladky ¢i méné hladky pribéh rozhovoru je ovlivnén vztahem obou ¢lanki rozhovoru, jejich
vzajemnym postavenim, vzdélanim, znamosti, vztahem k obsahu rozhovoru, motivaci k
nému. Podili se na ném i dalsi faktory, jako Castost prestavek v rozhovoru (trapné pomlcky),
jak plynule si ucastnici rozhovori pteddvaji slovo (skédkani do feci, dva mluvi najednou
apod.) kladou se otazky, jak se na n¢ odpovida, jsou-li v rozhovoru ptikazy, kolik, jak jsou
formulovany, jak se na né reaguje. Béhem rozhovorii mezi lidmi se mohou vyskytovat rtizné
typy takovych model, které mohou rozhovor usnadnit, ¢i ho znesnadnit, zabrzdit jej. Tyto
modely jsou typické pro urcité situace, napt. pro naruSené¢ manzelstvi, neptiznivé vztahy
nadfizenych a podtizenych apod.
Neverbalni komunikace:
K nim fadime zejména tyto projevy:
* vyraz obliceje
* gesta
e dotek
e ton feci
* postoj, pohyb
* pohledy
* oddaleni
e Uprava zevnéjsku
1) Vyraz obliceje - svaly v naSem oblic¢eji ndm umoznuji vice nez 1 000 rliznych vyraza a
jejich plynulou zménu v minimalnim ¢ase. Oblicej je z hlediska mimiky rozdélen do 3 pasem,
a to:

I. oboci a Celo,

vvvvvv

II1. dolni ¢ast s dominanci Ust.

Jednotlivé emoce se promitaji v obliceji nasledovné:

Roz¢ileni - cely obli¢ej. Piekvapeni - hlavné Gelo. Strach a smutek - oéi a vicka. St&sti - partie
kolem ust.

Pfi poznavani toho, co ¢loveék proziva, je dilezité vénovat pozornost i ostatnim castem téla,
jako postoji ¢loveka (pii nestésti ma svéSena ramena, klopi hlavu). Nejvetsi vyznam ma vSak
sledovani vyrazu oci. Podle toho, jaky vyraz v nich nalezneme, s ¢lovékem jedname.

2) Sdélovani pomoci odddleni a piibliZeni - kazdy ¢lov€k ma svou individudlni, tzv.
ptijemnou vzdalenost, na kterou snasi ostatni lidi. Tuto vzdalenost si lze piedstavit jako
soustavu soustiednych kruznic, které od stfedu - ¢lovéka pocinaje vyjadiuji: a) intimni zénu,
b) osobni zonu, ¢) socialni zonu, d) veiejnou zonu.
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Jednotlivi lidé dovoli jinym lidem pfistoupit na riznou vzdalenost podle riiznych kritérii (typ
temperamentu, emocionalni vztah, socidlni vztah). Je-li jedinci nékdo lhostejny, cizi a vnikne
do osobni zony doty¢ného, povazuje se to za vtirdni a tento "vnik" se pocit'uje jako
nepiijemny, az drzy. Reakce na nepfimétené proniknuti do osobni sféry se fidi
temperamentem a osobnosti doty¢ného ¢loveka a zahrnuje pestrou paletu chovani od ustupu
az k agresivite.

3) Doteky - v socialnim styku hodnotime nejen to, kterou ¢asti téla se lidé dotykaji, ale i druh
tohoto doteku (podani ruky, objeti, Stipnuti, pohlazeni, poplacani). Dotek mize byt pfimy

(kize na ktizi) nebo neptimy (kiize - obleceni). Doteky mohou mit pratelsky i neptatelsky
charakter.

4) Polohy - Motager (in Pinos,1982) stanovil na zaklad¢ peclivé analyzy videozaznamu déti
pét blokii jednani, které vyjadiuji ur€ity socialni vztah. Tyto bloky poloh jsou vSak platné i
pro dospélé. Jsou to nasledujici:

Pratelské chovéni - napfahovani ruky dlani nahoru, brani za bradu, naklanéni hlavy k rameni,
naklanéni celého téla k jedné strané€, kolébani zleva doprava, lehké doteky.

Hrozba - mraceni se, cenéni zubti, otevirdni st dokotan, ukazovacek namireny na druhého,
naklanéni hlavy a celého trupu doptedu nebo naznak boxovani.

Agrese - strkani, pohlavky, ktik, bouchani pésti do stolu, tahani za vlasy, hdzeni predmétt po
ostatnich, atd.

Uzkost - §iroce oteviené o¢i, mrkani, chranéni si tvafe rukou ohnutou v lokti, zaklan&ni hlavy

a celého trupu dozadu, uték nebo plac.

Uzavirani se - postavani stranou, posedavani v kouté ¢i na jiném chranéném mist¢, vzdalovani
se do jiné mistnosti, odvraceni se, tichy plac.

5) Pohyby - bylo zjisténo, ze rozhovor je doprovazen pohyby, které odpovidaji piesné obsahu
sdéleni. Je tomu tak u mluvciho i posluchace. Mira souladu ¢i nesouladu pohybt dava
informaci o citovém vztahu obou stran rozhovoru. Zajimavé je sledovani vyvoje souladu ¢i
nesouladu pohybii pfi rozhovoru.

6) Gesta jsou nejstarsim dorozumivacim prostiedkem lidi. Pfedchazela verbalni komunikaci a
je jich obrovské mnozstvi. Jsou také nejvice kulturné podminéna. Vedle emoci, sdélujeme
gesty 1 obsah sdéleni, dokreslujeme je jimi. Gesta mohou byt i v rozporu a obsahem sdéleni.
7) Pohled ocima - bylo zjisténo, ze kladné pilisobi stejnd tiroven oc¢i, kterd vyvolava pocit
rovnocennosti partnerd, kdezto pohled shora vyvolava pocit nadtazenosti (davat se na nékoho

vvvvv

v§imame:

- Délky pohledu - déle se divame na ty, kterych si vazime, obdivujeme je, jsou sluzebné
star§i, davame jim prednost, pratelim, zndmym a tém, o které stojime (nejdelsi pohledy).

- Pfijemnosti pohledu - neptijemny je ptilis dlouhy a upteny pohled, pohled skrze osobu,
letmé pohledy. Piijjemné jsou pohledy mladSich Zen na star§i muze, mlad$iho muze na
star§Sitho muze, u Zen plati v podstaté totéz. Nejméné ptijemné obéma pohlavim jsou pohledy
vrstevnikl nebo starSich jedinct stejného pohlavi.

- Kdo je pozorovan - mladsi lidé, kdo je vice osvétlen, zeny, ten, kdo hovoii, sluzebné vyse
postaveni, a pod.

- Zmény v prumeéru zornic - pii citovém vzruseni se zornice extrémné rozsifuji (1ze 1 nacvicit),
pfi zlosti se zmensuji - bodavy pohled.

- Pohledu z o¢i do o¢i - miize byt i podeziely, jestlize je upieny. Mlze zastirat ¢innost jinou
casti téla, napt. rukama. Tento pohled miize vyjadfit velmi Sirokou $kélu citl od lasky az k
nenavisti.

- Pozorovani hovoticiho tim ddvame najevo, Ze nés jeho vyklad zajima.

8) Uprava zevnéjsku - mizeme jim dat najevo, e patfime do uréité skupiny lidi (punk,
skinhead, beatnici). Upraveny zevnéjSek muze plisobit v riiznych situacich pozitivné i
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negativné. Napf. pfili§ mnoho li¢idla ve dne zatazuje Zenu spise do sorty "noc¢natek”, stejné
jako koufeni na ulici. SpiSe konzervativnéjsi obleCeni miize v bance pusobit skvéle, na
vecirku upjaté. V zasad¢ dbame, aby odév byl Cisty, neuvaleny, nazehleny, boty vycisténé.
Dopliky a oble¢eni maji barevné ladit.

Co si vSechno miZeme sdélovat:

Socialni psychologie komunikace rozsifila naSe poznani o tom, co se déje pii setkani
zdravotnika a pacienta. Vedle pfesvédceni o tom, Ze se pacientlim pouze sdéluji zpravy, se
ukazalo, ze si sdélujeme fadu dalSich véci:

A)_Sd€lujeme si informace: Za informaci povazujeme takovou zpravu, ktera snizi nasi
nejistotu.. Pokud sdélime néco, co jiz vime, neni to informace. Z hlediska kvantity mize byt
informace prili§ mnoho - pak zahlcujeme pacienta nebo on nas a podstatna véc mize
uniknout, nebo je ji nedostava (vigilance) a pak nam miize informace uniknout pti ¢ekéani na
ni. V obou ptipadech je zde nebezpeci preslechnuti. Proto se radéji zpétnym dotazem
piesvédcime, zda se o informaci jednalo i ne.

Z hlediska kvality mluvime o vztahu k potfebam a motivaci - ¢ili zda je informace s
pohledem na aktualni hierarchii potfeb pacienta prvoradd. Smérem od pacienta miZe jit velmi
nekvalitni informace - sice mluvi o novych vécech, ale nic k hlavnimu problému.

B) Sd¢€lujeme si tzv. metakomunikaéni kli¢e: To naznacuje, Ze jde o sdéleni “nad” ¢i “za”
tim, co sdélujeme. Sd€lujeme vlastné smysl toho, co fikdme nebo tento smysl upfesiiujeme.
Napt. toto je hodné vazné, toto je jen volnéjsi, toto je Zert.

C) Sdélujeme sviij postoj k véci, o které hovotime: To se projevuje v neverbalnich projevech,
jak jsme o nich hovotili pted chvili. Vyjadiujeme tim to, co si o tom osobné myslime.

D) Sd€lujeme si sviij postoj k posluchadi: To vyplyva z cetnych mimoverbalnich projevi, ale
1 z formulace vét, slovniku apod. Zasadné miizeme hodnotu sdéleni evalvovat - zvysit jeho
vyznam nebo devalvovat - snizit jeho vyznam.

E) Sdélujeme si sva sebepojeti: Cili sdélujme si to, za co se povazujeme - vyjadiujeme to
oblec¢enim, vzajemnou pozici a dalSimi slozkami neverbalni komunikace. Dva extrémy -
pocity ménécennosti vs. pychu a nadutost. V roli posluchace 1ze tyto odchylka relativné
snadno odhalit, mluv¢i si jich ¢asto neni pln€ védom. To, Ze n€kdo v feci naznaci za koho se
povazuje, muze byt zadosti a potvrzeni nebo spise vyvraceni tohoto nazoru: “Jsem uplny
lazar”.

F) Sdélujeme si kvalitu vzajemného vztahu: I to, jak pfistoupime k ¢loveku, na jakou
vzdalenost, jestli zlistaneme stat, jestli mu sedneme na postel apod., vyjadiuje co si 0o ném ve
skute¢nosti myslime.

G) Sd¢€lujeme si pravidla vzajemného styku: Sdélujeme si, zda jsme piatelé, neptatele,
nadfizeny a podfizeny, rovni si ¢i nerovni. Pacienti i zdravotnici se to musi ucit. Jde o to, aby
sestra byla pratelskd a pfi tom méla autoritu. Nesmi byt také sméSna.

H) Sdélujeme si zadosti: Tyto zadosti odhalit, neni snadné, pokud nejsou piimo formulovany.
Mohou byt Casto zastieny. Jejich poznani souvisi se schopnosti naslouchat.

FaleSné predstavy o komunikaci.(Ktivohlavy, 1988)

a)Je mozno nekomunikovat. Lze propadnout nespravném piesvédceni, ze vyhneme-li se
nékomu, nic mu nesdélime (napf. nepodivame se na n¢j). OMYL - i kdyZ se na ngj
nepodivame, néco tim sdélujeme, stejné jako kdyz se nékomu vyhneme ¢i mu
nezatelefonujeme, nenapiseme. Kdyz to udéla nékdo jiny, obvykle tomu dobie rozumime.

b) Veskera socidalni komunikace se déje jen slovy, tedy co nebylo feceno, nebylo sdéleno.
OMYL - prave jsme si ukazali, ze komunikujeme Sirokou skalou projevii, v¢. obleceni.

c) Lidé rikaji presné to, co si mysli a jak to mysli. Podléhdme zde dojmlm, Ze slova, véty a
sdéleni jsou pfesnym obrazem toho, co probihd v mozku, OMYL - to, co fikdme je Casto
vedeno naSimi zdméry a tim, co chceme, aby posluchac slysSel a pochopil.
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d) Falesnd je téz predstava, Ze si musime navzdjem rozumét, kdyz hovorime stejnym jazykem,
v jejimz pozadi je nespravny dojem, ze kazdé slovo znamena pro kazdého totéz. OMYL -
kazdé slovo mize znamenat pro rizné mluv¢i néco Uplné jiného, napt. droga pro Iékarnika a
narkomana.

e) Umeéni mluvit je vSiemocné. OMYL - kdo pouze mluvi, aby mluvil a nema v podstaté co
fici, tomu ani sebevetsi uméni mluvit nepomize.

) Posluchac slysi presné to, co recnik rika, ptenos informaci je mechanickou zalezitosti.
OMYL - sehrava zde velkou roli o¢ekavani posluchace, jeho predchozi zkusenosti, kolisani
pozornosti (vénuje pozornost tomu, co jej zaujme, tomu, co chce slySet).

g) Nejlepsi je sdelovat hola fakta. OMYL - nejsme stroje a nemtizeme zbavit naSe sdéleni
emoci, postoji a motivi ke sdéleni i k posluchaci.

h) Slova nemohou nic udélat. OMYL - slova mohou velmi ublizit, mohou ¢lovéka dohnat na
hranici zivota a smrti a naopak podpofit, posilit.

1) V mezilidském styku plati jen to, co se rekne, vSe ostatni je vedlejsi. OMYL - viz podstatné
vlivy mimoslovnich faktori komunikace. Pro ¢lovéka ma vétsi cenu to, jak se k nému
chovame, jak se tvafime, jakym tonem hovotime.

Uméni naslouchat:

Uménim naslouchat znamena slySet to, co se nam sdéluje verbalné, ale “slySet” i to, co se
sdéluje mimoverbalné.

Naslouchani je zaméfeno na tii zakladni “kandly” komunikace:

1) na fec€ - verbalni komunikace
2) na mimoslovni sd€leni - na nonverbalni komunikaci
3) na fe€ ¢inll - na sdéleni tlumoceni tim, co se d¢la, jak se to déla a jak se chova.

Pro zdravotnictvi je dilezité selektivni naslouchani, tj. naslouchani je podstatnym
informacim, které se vztahuji k cili rozhovoru - stavu pacienta (anamnéza, sesterska
dokumentace). nebo zpiisoblim zvladani krizi pacientem samotnym. Selektivni naslouchani
vsak sebou nese nebezpeci subjektivnich kritérii selekce faktd, tj. zbozna pfani, predem
hotové nazory, ptani potvrdit si vlastni hypotézy a predpoklady, predsudky. Nesmime
naslouchat sami sob¢, ale skute¢né pacientu!!!

Diilezitym pfedpokladem kontaktu s pacientem je schopnost empatie, ktera znamena
navazani dobrého vztahu dvou pfedem nezndmych lidi. Empatii musi ¢lovék v sobé mit a pak
Ji lze Zlepsit €i zintenzivnit, ale neda se naucit. Tato dovednost se podili znaénou mérou na
schopnosti porozumét pacientu, jeho prozivani a i nevyslovenym ptanim. Umozni nam vidét
svét o¢ima druhych.

Pti naslouchéni pacientu i pfi zcela rutinnim snimani anamnézy ¢i béhem oSetfovani pacienta
si mizeme vSimnout jeho riznych projevii, které mohou upozornovat na problémy typu obav,
uzkosti, deprese, zlost na sebe nebo na okoli, nespecifickou agresivitu. Jde o to v§Simnout si
napf. slov typu ohrozeni, smrt, umirdni a nejvyssi vyznam maji vyroky, které se tyka;ji
pacienta samotného. V soucasnosti existuji jiz i $kaly, které posuzuji chovani pacienta nebo
jeho emocionalni stav, kvalitu zivota, bolest.

Komunikace tvofi podstatnou ¢ast prace zdravotnika na kterémkoliv useku. Proto je nezbytné

se této problematice vénovat a pidit se po moznostech hlubsiho poznani 1 tréninku v
uvedenych dovednostech..

11.6. SOCIALNEPSYCHOLOGICKE ASPEKTY OSOBNOSTI :

Jde o velmi slozity a teoreticky riznorodé uchopeny problém. Nejjednodussi cestou, jak
porozumét osobnosti v socidlnich situacich je zaméfit se na nékteré dalezité jevy, které se na
formovéni osobnosti mezi lidmi nejvyvraznéji podileji.
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Socialni kompetence: Jde o kli¢ovy pojem socidlni psychologie, ktery je zndméjsi pod
nazvem socialni inteligence. Jde o zvlastni typ inteligence, ktera se uplatiiuje v socialnich
interakcich. Lze ji srovnat i s motorickou obratnosti, jakousi “Sikovnosti”, kterou jedinec
vykazuje v socidlni interakci pii prosazovani svych zajmua. Ziskéni této “Sikovnosti” je
dlouhodoby proces uceni, v némz je obratné jednani zpeviiovano a neobratné potlacovano .
Jedinec se uci utvéret si o partneru interakce adekvatni percepéni obraz a na jeho zakladé¢
volit akéni prvek, tj. adekvatni techniku. Kontrolnim mechanismem je mechanismus
zpétné vazby. Socidlni kompetence je zfejmé vice typt, napt, ucitelska, velitelska, obchodni,
eroticka apod. V jejim ziskani se uplatiuji zkuSenosti a ziejmé i urcité vlohy. Korelace s
obecnou inteligenci je vicezna¢na, Vysoky stupen obecné inteligence neznamena vysokou
socialni kompetentnost, ale vysoka socidlni kompetentnosti se zpravidla spojena s vyS§im
stupném obecné inteligence.

Status a prestiz: Patii k nejsilnéj$im motiviim. Je velmi vyrazny zejména v zapadni
spolecnosti zamétfené na uspéch a soutéz a vyznacuje se piimo posedlosti v boji o prestiz.
Jeho projevy jsou nejriznéjsi a je nejvyrazngjsi ve sttednich vrstvach, u nas typicka vrstva
maloméstaki. Centralni vyznam statusu je v tom, Ze je to organizacni princip ve skupindch a
determinantu individualniho chovani.

Na soutézi vybudovany spoleCensky systém vytvaii atmosféru trvalo strachu ptfed selhdnim,
provazeny labilnim sebeciténim, potenciondlnim neptatelskym napétim, kieCovitou
soutézivosti, strachem a nenavisti, a v diisledku toho vytvaii potfebu uspokojujicich
mezilidskych vztahii.. Vysokou hodnotu statusu poznavaji uz déti z chovani svych rodict:
vysoky status je oceflovan, nizky odmitan. Se statusem souvisi rizné spolecenské aktivity
jako volba Skoly, povolani, bydlisté apod. V ramci statusu se setkdvame také s tendenci k
vyrovnavani se. To je trend, ktery ma ptizplsobit jedince vSem piisluSnym statusovym
projeviim (napt. zbohatlik méa knihovnu).

Problém identity: Tento pojem vystupuje v psychologii ve dvou rovindch:

1) Jako slozka védomi ja v kontinuité existence (¢as, mistu, pozice) - jsem to stale ja, i kdyz
starnu .

2) Jako problém autentického jednani, vystupujici v sebereflexi - jak jsem to vitbec mohl
udélat?

zejména adolescence (15 - 19let). Jde o poznani vlastniho mista mezi lidmi i ve vécném svéte
- ¢im jsme, kam spé&ji. Vlastni identita ma 3 slozky, a to:

* suma ptedchozich identifikaci - pfijeté vzori.

* vrozené vlohy a ziskané dispozice - dédi¢nost a vychova,

* moznostmi, které nabizi dana spolecnost jedinci - kulturné-historicky moment.

Pti hledani vlastni identity zkousi mladi lidé riizné masky zpiisoby odivani, zabavy, feci,,
napodobovani riiznych hrdinl, moédni sméry ozdob apod. Tyto masky se fidi uznanim
ostatnich zejména ¢lenti vztazné skupiny. Hledani vlastni identity je pro mladé v moderni
urcita pravidla a ritudly spojené s dospivanim a dospélosti. Mladi lidé také nemohou ocekéavat
tak vyznamnou pomoc od svych rodi¢i, jako bychom pozorovali o 100 let dfive. Dale existuje
rozpor mezi

chovanim, které¢ od svych déti ocekavaji rodice a oCekavanimi, které os dospelych ocekava
spole¢nost.

Krize identity miiZe ¢lovéka postihnout kdykoliv béhem Zivota a je Casto svazana se vznikem
pocitii viny. Krize identity vede k rozpadu sebepojeti a k tendencim k sebetrestani. Tyto
situace mohou mit rizné zdroje, napt, vysméch, selhani, pocity nedostatecnosti, pfehlizeni. V
situaci “ztraceného ja” ¢lovék nemtize existovat a musi vzdy najit znovu sam sebe. Do hry
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zde vstupuji manévry, které mohou byt ndpomocny normalizaci a ziskani vlastni autenticity

(psychoterapie, pratelstvi, laska) nebo branici normalité(sekty, fanatismus, extremismus).
VSse z4visi na sile moralniho védomi a zralosti.

Osobnost pacienta a pracovnika ve zdravotnictvi.

Mluvime o osobnosti pacienta a zdravotnika, mame na mysli pfevedSim nikoliv obecné pojeti
osobnosti, ale jeji konkrétni projevy ve specifické socidlni a Zivotni situaci. MiZzeme souhlasit
a Bouchalem a Kone¢nym (1971), Ze "osobnost zdravotnika i pacienta a jejich postoj k situaci
je dan i jejich rozdilnym postavenim".

Na stran¢ pacientti vidime projevy, které vznikaji na zaklad¢ n¢kolika podminek (Bouchal,
Koneény, 1971):

1) Raz onemocnéni je urcen tim, jedna-li se o nemoc akutni, ¢i chronickou, je-1i doprovdzena
nepiijemnymi pocity, napt. bolesti, zdpachem, jakou ma prognézu. Také zptsob 1écby
ovliviluje projevy pacienta - jinak se snasi chirurgicky zakrok, jinak konzervativni 1écba,
jinak se snasi nemoc doma a jinak v nemocnici. Dillezitym faktorem je dosavadni zkuSenost
pacienta s nemoci a vliv jeho rodiny a socidlniho okoli.

2) Okolnosti, za nichZ nemoc probiha:

a) Problémy nejistoty, které nemoc pfindsi prameni zejména z obavy se zajisténim rodiny,
domacnosti, pracovniho mista, rozdélanou praci, zanechaného majetku. Dvéra k
oSetfujicimu personalu mtize tyto obavy zmirnit,

b) Prostiedi, v némZ se choroba rozviji. Je zndmo, Ze choroba v cizim prostfedi miZze mit
mnohem t€zsi pribéh, nez v domacim. Nékteré, zejména dusevni, choroby se pobytem v
ciziné mohou vyprovokovat (schizofrenie). Cizim prostfedim je i prostfedi nemocnice. Plisobi
na fadu pacienti tisnivé a neziidka vyvolava, zejména u starSich a té¢Zce nemocnych, obavy se
smrti. Doméci prostiedi, zejména je-1i harmonické, podnécuje vétsi vili k uzdraveni.

¢) Zavinéni choroby. Je rozdil, zavini si onemocnéni pacient sim a uvédomuje si to, nez
pripisuje-li vinu za jeji vznik ostatnim. Nemocni, ktefi si uvédomuji vlastni zavinéni jsou k
uzdraveni motivovani mnohem vice, nez skupina druha. Jsou také zpravidla
disciplinované¢j$imi pacienty a svému lékati a oSetfujicim zpravidla divétuji.

3) Premorbidni typ osobnosti: Z faktord, které maji vliv na premorbidni typ osobnosti,
sehravaji v nemoci zvlasté vyznamnou roli nasledujici:

a) Veék: U détskych pacientli sehrava nejveétsi roli fakt odlouceni od rodiny, strach z
neznamého, ztrata pocitu bezpeci a jistoty a omezeni pohybu, nesrozumitelnost jednotlivych
situaci(nutnost vysvétlit ditéti, co se s nim bude dit). Ve stfednim véku se nejvice objevuji
obavy z dal$i budoucnosti, ze zajisténi rodiny, pracovniho mista, obavy z mozného snizeni
zivotniho standartu, zmény zivotniho zptisobu. U starych lidi je nejcastéji strach se smrti nebo
opusténosti, ze zavislosti na druhych.

b) Stupeni celkové citlivosti na pfimé, zejména neptijemné podnéty. N&které z téchto
charakteristik mohou byt ddny dédi¢né (sniZzeny préh bolesti). Zna¢ny podil zde mé rodinna
vychova. Snadno odlisime lidi rozmazlené a odolnéjsi, skromné a narocné. Oba extrémy jsou
pro prub&h nemoci nevyhodné. Precitlivéli lidé své potize pifehanéji a vystavuji se tak
zbytecnym vySetfenim, snadno podléhaji depresim i z nepatrnych pficin. Otuzili a skromni
lidé zase své problémy podcenuji a Casto prichdzeji az je jiz pozdé.

¢) Raz citové reaktivity nelze odvozovat z vnéjsich projevil. Casto lidé, kteii hluboce
prozivaji emoce, se skvéle ovladaji a mohou plisobit klidn€ a vyrovnané. Mnozi lidé se
utrpenim jakoby uzaviou do ulity a plisobi na okoli chladné az odtazité, 1 kdyz jejich
prozivani je zna¢né intenzivni. Naopak lidé, ktefi se navenek projevuji znacné bouilivé
(zejména hysterici), mohou byt citové mnohem plossi.

d) Charakter a stupnice hodnot. Lidé s pevnym a vyzralym charakterem a se stabilni a kvalitni
stupnici hodnot jsou vétSinou takika idealnimi pacienty. DokdZou s chorobou bojovat,
nepodceniuji, ale ani nepfecenuji své potize. Lid¢ infantilni, nezrali, zaméfeni jen na sebe,
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materialni zisky a s povrchnimi z4jmy jsou velmi problematicti, protoze spise selhavaji pii
jakékoliv problematizuji své zivotni situace. Nenachazej totiz oporu v kvalité zivotniho stylu

a prevaze nadosobnich hodnot, ztraci rychle smysl Zivota. DoZaduji se vyjimecné péce tam,
kde to neni nezbytné a jsou schopni jit za svym i "pies mrtvoly". Néktefi nemocni si v nemoci
libuji, protoze se ji vyhybaji feSeni obtizné zivotni situace ¢i jinému problému.

4) Socialni postaveni nemocného. V této oblasti se vyskytuje problém zvani VIP (very
important person). Jsou zna¢n¢ naro¢nymi pacienty, protoze bud’ sami, nebo jejich okoli pro
n¢ vyzaduje zvlastni reZzim a urcité vyhody. Weintraub (in Bouchal, Kone¢ny,1971) uvadi
nasledujici doporuceni k jednani s takovymi pacienty:

- Nemocnému musi byt vénovana ucta i respekt. Je vyhodné udélat mu nékteré Gistupky
piredem (vychazky, samostatny pokoj, telefon).

- Vedouci pracovisté¢ ma navazat kontakt s osobami, které intervenuji ve véci VIP a zlstat s
nimi v pfimém kontaktu. Tak umozni persondlu klid k praci. Zajem nemocnice o nemocného,
nazory ptibuznych a ptatel snizi jejich pocity viny a uzkosti, jez je ¢ini povolnymi k
piehnanym pozadavkim nemocného.

- Pfi ptipravé k piijeti nemocného je vhodné pfipravit persondl i ostatni pacienty, s nimiz
ptijde VIP do styku. Vyjimky, které¢ se pacientu dostanou Ize zdlivodnit potiebami
zdravotniho stavu pacienta a 1é¢by. Tim se pfedejte nechuti vyjit nemocnému vstiic hlavné u
sester nebo pomocného personalu.

- Vedouci pracovisté informuje spontdnné své nadtizené o stavu nemocného a ma vzdy k
dispozici Cerstvé a presné udaje.

Osettovana VIP sice ptinasi fadu problémt, ale i nespornych vyhod, ponévadz spokojenost s
oSetfenim se mize stat zdrojem napft. finan¢ni podpory nemocnice nebo jinych ptispévku k
jejimu vybaveni.

Zvlastnim problémem je Iékat resp. zdravotnik jako pacient. Typické je podcenovani,
zejména banalnich chorob. Zdravotnici bézné prechazeji chiipky, anginy, polykaji antibiotika
béhem prace, a pod. Odbyvaji téz kontroly vlastniho zdravotniho stavu - nenechavaji si délat
nahodna vysetieni, konzultuji spiSe na chodbé ¢i béhem obéda, zkratka chovaji se ke svému
zdravi maceSsky a v rozporu a radami, které davaji svym pacientlim. Problém tkvi rovnéz ve
znalostech diagnostiky a 1é¢by.

Osobnost zdravotnika je hlavnim pfedpokladem ziskani diivéry se strany pacienta.
Zdravotnik si divéru ziskd pfevedsim je-li harmonickou, klidnou a sebevédomou osobnosti,
jeho vystupovani prozrazuje pohotovost, dislednost a rozvahu, je provazeno lidskou ucasti a
ohledy. Bez vyznamu neni ani vné&jsi vzhled a verbalni projev. Mnohem Iépe se vysoka
odbornost uplatiiuje za vysSe uvedenych podminek, nez je-li Iékai ¢i zdravotnik nervozni,
usp&chany, povyseny, preziravy, Zovialni, zkratka projevuje-li se naprosto nevhodné. Je-li k
tomu jesté neoholen, neucesdn, mé uvaleny plast’ ¢i uniformu, neziska si nikdy skute¢nou
diivéru pacienta. Zdravotnik ztraci davéru také v okamziku, kdy si pacient zacne o ném
myslet, Ze je to, cemu se obecné fika Spatny clovek.

Jeden odpuzujici priklad muize vést ke generalizaci usudki o 1ékafich a sestrach, ktefi ostatné
jsou jiz predmétem mnoha predsudkl, jako: vSichni chirurgové jsou otrli cynikové,
gynekologové jsou profesionalni svidei, sestry svadi Iékaie na sluzbach, a mnoho dalsich.

Klasifikaci osobnosti sester se vénoval Hardi (in. Bouchal, Kone¢ny, 1971) a stanovil
nasledujici typy:

1) Rutinni typ se vyznacuje pfesnosti a ptisnosti, ale n€kdy ji unika lidska stranka
nemocného. Paradoxné se to projevuje napt. tim, Ze budi pacienta, aby mu podala
hypnotikum.

2) Herecky typ je sestra, kterd vystupuje afektované, snazi se prehnan¢ o dulezitost.
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3) Nervozni sestra je Casto unavend, ma pocit, Ze nic nestiha a Ze neni dostate¢n¢ hodnocena.
Jeji pacienti jsou nespokojeni. Nékterym povinnostem se snazi vyhnout, napt. se strachu z
infekce. Casto propada toxikomanii.

4) Muzsky, robustni typ je sestra rozhodna, energickd, sebevédoma a diisledna. Je-li
inteligentni byva vynikajici vedouci pracovnici a vychovatelkou mladsich pracovnic.
Neinteligentni je agresivni a despoticka,

5) Matei'sky typ je hodna sestra ¢asto pyknického vzhledu. Jeji pacienti jsou ¢asto spokojeni,
je ochotnd, 1 kdyz v jeji praci lze nalézt prohiesky, zejména proti sterilite.

6) Specialistky jsou sestry pracujici v iizké specializaci, napt. rehabilitace, salové sestry. Jsou
ve svém oboru dobrymi odbornicemi, ale maji pocit nadtazenosti. Pokud jej davaji najevo,
vnasi na oddéleni nepiijemnou atmosféru.

Podobné typy bychom mohli stanovit u 1ékafi:

1) Autoritativni typ, tzv. vSeveéd snadno zaménuje vysokou pravdépodobnost za jistotu.
Casto diagnostikuje intuitivng, synteticky. Tento postup si v§ak mize ve skute¢nosti dovolit
pouze nemnoho zkuSenych diagnostikti. Je vSak dosti obliben u jeSitnych osobnosti sttedniho
véku s vysokymi ambicemi.

2) Agresivni typ zneuziva své moci nad pacienty, pfesouva na né sviij hnév, nemocny se
stava "obétnim berankem". Na pacienty je hruby, kiici.

3) Nejisty typ je vahavy stale se utvrzuje ve spravnosti svého usudku a posila proto pacienty
neustale na nova, ¢i opakovana vysetieni, ¢asto zcela zbyte¢né. Pacient mize nabyt dojmu, ze
jeho obtize jsou vaznéjsi, nez je tomu ve skutecnosti.

4) Lékar - urednik je pomérné Castym typem ambulantnich 1€kafti, kteti ordinuji od stolu,
pacienta témet nevysetfi, ba casto na néj ani nepohlédne a pouze vypliuje zadanky, recepty.
Pacienti maji pocit, Ze se o n¢ nezajima.

5) Dobry lékar je ve vhodné mife energicky a rozhodny, pacienta peclivé vySetii, provede
nezbytna vysetfeni a rozhodné se pro diagnozu bez zbyte¢ného prodleni. Jeho kontakt s
pacientem v ném vzbuzuje dojem, ze lékai ma spoustu Casu, 1 kdyz mu ve skutecnosti vénuje
n¢kolik minut.

Lékati maji celou Skalu moznych postoju k pacientim od bagatelizace az k pfehnané
starostlivosti. Oba extrémy nejsou vhodné. Jak uvadi Dostalova (1986):"Cim je 1ékat
piisngjsi, tim vice se objevuje agravaci a hysterickych reakci. Cim je 1ékaf starostlivéjsi, tim
vice mu nemocni chtéji délat radost a tim vice disimuluji".

Profesiondlni psychickd deformace zdravotnikli vyplyva jednak z jejich socidlni pozice, ktera
je jiz po tisicileta dana. Zdravotnikiim se jaksi automaticky pfipisuje magicka moc, kterou
maji nad zivotem a smrti pacienta. Nezadouci projevy se také vyvijeji postupné, béhem
adaptace na specifi¢nost zdravotnického prostredi.

Dostalova (1986) rozliSuje mezi vlivy zdravotnického prostiedi na pacienta - iatrogenné a
vlivy zdravotnického prostfedi na zdravotnika - zdravotnickou laborgenii. Tento pojem je
Sir$i, nez pojem profesionalni deformace, ktery Bouchal a Kone¢ny (1971) definuji jako
"takové postoje a projevy zdravotnika, v nichZ se vlivem navyku projevuje otupélost viici
nemocnému v takové mifte, Ze to ¢in€ na laika dojem netecnosti az cynismu".

Vyse uvedené pojmy spadaji pod SirSi pojem antropogenie, coz je pisobeni druhym
¢lovékem na zdravi obecné. Dostalova (1986) fadi jednotlivé vlivy do nasledujiciho
schématu:

ANTROPOGENIE

1) IATROGENIE

a)iatropatogenie - poskozeni pacienta zdravotnickym prostredim

somaticka - poskozeni diagnostickymi nebo 1é€ebnymi ukony
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psychicka - poskozeni pacienta pfimo nesetrnou informaci nebo nepfimo tim, Ze se pacientu
nedostalo né¢jaké informace nebo se néco neudelalo.

b)iatroeutymogenie - kladné pusobeni zdrav. prostiedi na pacienta

2) ZDRAVOTNICKA LABORGENIE

a)laborpatogenie - nenegativni pusobeni zdravotnického. prostiedi na zdravotniky,
projevuje se prevedsim v profesionédlni deformaci

b)laboreutymogenie - pozitivni piisobeni zdravotnického. prostredi na zdravotniky.
Zdravotnici si musi zachovat nezbytnou davku citu a vypracovat si adekvatni miru odstupu,
aby se vyhnuli deformacim. Chovani zdravotnikl ovliviiuje celkovou atmosféru na pracovisti,
a tim 1 pacienty. Jsou odd¢€leni, na kterych vladne d€lna, kooperativni atmosféra. Tam se
pacienti citi dobfe. Oddéleni, na kterych je rivalita a péstuji se tzv. Zabomysi valky, ma
nejhorsi atmosféru i pro pacienty.

Jednou z cest, jak korigovat nespravné postoje a zptisoby chovani jsou Balintovské skupiny,
ve kterych se kromé stavu pacientli diskutuji také emoce a psychické reakce, které vyvolavaji
v oSetfujicich osobach.

II. 7. SOCIALNI SKUPINY.

V pribéhu svého zivota neni ¢lovék nikdy zcela osamocen, vzdy je ¢lenem néjaké skupiny.
Tato skupina ovliviiuje jeho chovani, ndzory, mysleni, citéni, potfeby, zajmy a dalsi
psychické charakteristiky. Ve skutecnosti je ¢lovék vzdy ¢lenem nékolika socidlnich skupin
(rodina, Skolni tfida, sportovni klub, pracovisté, ptatelé apod.).

V zasad¢ délime socidlni skupiny na malé a velké. Mala skupina, kterd je v zivoté ¢loveka
vyznamngj$i, je chapana jako malo pocetné spolecenstvi lidi, jehoz ¢lenové jsou spojeni
bezprostiednim spolecenskym stykem osobniho charakteru, maji spolecné cile, normy
chovani, déli se neformalné o rtizné spolecenské role, ukoly a ¢innosti, které odpovida;ji
skupinovym normam a tradicim a slouzi dosahovani skupinovych cilt.

Velké skupiny jsou spiSe pfedmétem zkoumani sociologie a poCitdme k nim narody,
narodnosti, kmeny, obyvatele urCitych lokalit (mésta, vesnice, osady), velké podniky, davy.
Tyto skupiny se vyznacuji jinymi charakteristikami a zakonitostmi vzniku - jsou vice
formalni, vznikaji pod vlivem vné&jSich okolnosti, maji zvnéjsku danou strukturu, pravidla
souziti, role atd.

Malé skupiny mizeme dale charakterizovat a délit podle urcitych kritérii, a to:

A) Skupiny neformalni, formalni (primarni a sekundarni), ¢lenské a referencni.
Skupiny primarni (neformalni) jsou malé skupiny, které charakterizuji pratelské az diivérné
vztahy mezi jejimi ¢leny s emociondlnim podtextem. Tyto skupiny nemaji prakticky zadna
dana pravidla a ptedpisy (krom¢ pravidel slusného chovani), autority jsou neformalni,
vyplyvaji z osobnosti ¢lenti skupiny nebo z jejich ptirozenych roli (rodina). Piislusnost k této
skupin€ ma vyrazny formativni vliv na jeji ¢leny, jejich osobnost.

Skupiny sekundarni (formalni) se vyznacuji nahodnymi vztahy, které vyplyvaji spise ze
spole¢nych cili a tkold nebo ve shod¢ s urcitym zajmem. Jsou Castéji organizovany zevne,
aby splnily urcity ukol. Jejich struktura je pfedem dana a jednotlivé role obsazovany podle
urcitych procedur (volbou, jmenovéanim, losem). Takovymi skupinami jsou Skolni tfidy,
sportovni tymy, zajmové kluby atp. Stavéa se pomérné Casto, ze mensi formalni skupiny
ptejdou pfirozenym vyvojem vztahti mezi ¢leny ve skupinu neformélni, nebo se v ramci
sekundarni skupiny vytvoii nékolik skupinek primarnich.

Skupiny clenské jsou ty, jichZ je ¢lovek &lenem, at’ dobrovolng, ¢&i ne. Clen skupiny ¢asto
nemusi pfijmout jeji normy a cile a pak je pouze formalnim ¢lenem s povrchnim vztahem k
uvedené skupiné€. Nékteti ¢lenové se vSak mohou se svou ¢lenskou skupinou ztotoznit a pak
jednat ve shod¢ s jejimi normami a cili s osobnim zaujetim (strany, hnuti).
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Skupiny referencni jsou skupiny, jejich &lenem by se ¢lovék chtél stat. Casto je schopen
ud¢lat vSe, aby se do takové vytouzené skupiny dostal (napt. spachat zlocin). Tato "vztaznost"
je jednim z mocnych néstrojii plisobeni skupiny na své ¢leny. Referen¢ni skupiny mohou byt
dvojiho typu: pozitivné a megativné vztazné. Pozitivné vztazna referencni skupina je pro
jedince znacné pritazliva, negativné vztazna referencni znamena spise lhostejnost, az odpor k
jejimu Clenstvi.

- prostorova blizkost osob,

- urcitd vzajemna pfitazlivost,

- spole¢né zajmy,

- spolecné cile.

C) Konformita znamena, ze kazda skupina vyviji na své Cleny tlak, ktery je nuti, aby byli
oddani normém a ciliim skupinového zivota. PfisluSnici skupiny musi podléhat jak
zvetejnénym, tak i ml¢ky dodrzovanym norméam a navic i vlastnim pfedstavam o tom, co
skupina vyzaduje. Konformita je zadroven zdrojem uspokojovani potteb jedince v ramci
skupiny a souvisi s jeho kladnym vztahem k ni. Mize se projevovat takto:

- ptislusnik skupiny podlehne skupinovému tlaku i tehdy, je-li nazor skupiny nespravny,

- jedinec mlize podlehnout tlaku, ktery ma pro n¢j osobni vyznam,

- je tendence podIéhat tlaku skupiny vice ve slozitych situacich nez v jednoduchych,

- projevuji se zde zna¢né mezilidské rozdily,

- beéhem clenstvi ve skupiné u n€kterych jedinct konformita stoupd, u jinych klesa,

- néktefi jedinci i mimo skupinu podléhaji jejim ndzortim, i kdyZz v pon€kud mensi mife nez
jeji ¢lenové.

Skupinova konformita sili nebo slabne v téchto souvislostech:

a) Atraktivnost skupiny ve vztahu k uspokojeni potieb jedince, tj. jakymi prostredky jsou
uspokojeny potieby a s jakym vysledkem (spole¢enské uznani, postavent).
b) Moznosti skupinovych sanketi, tj. jak se ve skupiné odménuje a tresta.

¢) Jakou ma skupina v ocich jedince autoritu, napft. jejimi ¢leny jsou lidé, kteti ma;ji
spolecensky vyznam ¢i autoritu. Je-li clenem laik, podléha tlaku skupiny vice, ¢len - odbornik
podléha méné.

d) Kredit skupiny, tj. ptesvédéeni jedince, ze skupina jedna spravné, ma spoleCensky vyznam.
Mira konformity je podminéna kulturou, pohlavim, vékem, mistem bydlist€ i spoleCenskym
postavenim.

D) Skupinové normy a sankce se vytvareji béhem existence skupiny. V prvé fazi si clenové
vytvateji tzv. skupinovou ideologii, coz je soubor ndzort, piresvédceni a védomosti o cili a
zajmech skupiny. Tuto ideologii pak ¢lenové nejen sdileji, ale i haji navenek.

Skupinové normy piedstavuji soubor pravidel a pozadavkd, jimiz se vyjadiuje ocekavani
urcitého chovani od ¢lent skupiny. Jejich dodrzovani se odménuje, nedodrZeni se tresta -
sankce. Skupinové normy se navenek projevuji shodnym chovanim ¢lent skupiny i v novych
situacich. Clen skupiny se miize bud’ s normami skupiny ztotoznit (vice méng), nebo ne a pak
skupinu opousti. V extrémnich situacich se opusténi skupiny rovna rozsudku smrti (mafie).
E) Struktura vztaha ve skupiné: Strukturu skupiny lze jednoduse zjistit pomoci sociometrie
(vetsi skupiny), u mensich skupin je nékdy zfejma na prvni pohled.
Urceni pozice ve skuping je ddno mirou osobni pritazlivosti a mirou osobni moci (neni
totozné). Na zaklad¢ kritéria osobni pritazlivosti se utvareji nasledujici kategorie osob:

- popularni osoby - pfitazlivé pro vétsinu,

- oblibené osoby - preferované vétSinou,

- akceptované osoby - ¢ast Clenti je preferuje,

- trpéné osoby - preferuje je jen mala ¢ast ¢lent,

- mimostojici osoby, izolaty - nikdo je nepreferuje,
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- prehlizené, odmitané, osamocené osoby - nikdo je nepreferuje, ale usiluji o Clenstvi ve
skuping.

Podle miry osobni moci:

- viidcové a vedouci - dominujici osoby

- pomocnici - aktivni osoby

- souputnici - zavislé osoby

- pasivni - nechaji se vést

- periferni role - nevyznamné osoby.

Na postaveni jedince ve skupiné v ramci vyse uvedenych kritérii se podili rovnéz jeho osobni
vlastnosti, spoleCenské uznani (prestiz) a jeho role ve skupiné.

F) xDruhy organizace a atmosféry skupinového Zivota: Clenové skupiny spolu
komunikuji. Nejefektivnéji pracuje skupina s minimem komunikace, nejspokojenéjsi je skupina
s hustou siti komunikace. Graficky lze rizné modely komunikacnich siti zobrazit stejné, jako
jsme uvedli u sociogramu (viz).

Rozeznavame tfi druhy skupinové organizace a jejiho vlivu na skupinovou atmosféru:

1) Autoritativni organizace je charakterizovana zna¢nou zavislosti skupiny na vidci.
Skupinové atmosféra je typicka vzajemnou nespokojenosti, podrazdénosti a agresivitou, ktera
Casto prameni z potlacenych potieb ¢lent vyjadtit své pfipominky. Produktivita skupiny je
znaéna, ale malo kvalitni. Clenové nemaji zdjem na vysledku skupinové &innosti.

2) Demokraticka organizace je zalozena na vzajemném respektovani ndzorti a zajmu, na
dohodé¢ o ¢innosti. Minéni Clent skupiny se respektuje a charakteristickou komunikaci je
diskuse. Ugast ¢lent na spoleénych akcich skupiny je znaéna a dobrovolna. Vyskytuje se
nejméné negativnich jevl. Atmosféra se vyznacuje pratelskymi vztahy a divérou, ¢lenové
skupiny jsou spokojeni a podavaji trvale kvalitativné i kvantitativné dobry vykon.

3) Liberalni organizace se vyznacuje velmi nizkou Grovni fizeni skupiny, vedouci prakticky
nezasahuje, ¢lenové skupiny maji zna¢nou volnost. Clenové skupiny nejsou nijak zvlaste
spokojeni, nebot’ nejsou jasna "pravidla hry", vztahy mezi ¢leny jsou disharmonické, ale méné
neZ v autoritativni organizaci. Ugast ¢lentl na spoleénych akcich je velka. Kvalita i kvantita
produkce skupiny je nizka.

G) Vidcovstvi ve skupiné je projevem autority nebo projevem takovych vlastnosti, které
autoritu podminuji. Viidce miize byt formalni a neformalni.

Formalni viidce je nominovan shora nebo zvnéjsku na zakladé urcité spolecenské potieby
nebo zajmu nadiizenych. Takovi jsou viidcové v sekundarnich skupinach. Neformalni viidce
vznika v procesu skupinového vyvoje tim, zZe projevuje urcity soubor vlastnosti a dovednosti,
jez vyhovuji cilim a z4jmtm skupiny, jeji organizaci a obrané navenek. Vidce je k
dominanci ve skupiné¢ podnécovan ostatnimi ¢leny z potfeby organizace skupinového zivota a
vlastni touhy po moci a odpovédnosti.

Faktory viidcovstvi:

- uznani potieb skupiny a porozuméni jim,

- iniciativa, organizacni schopnosti a vlastni osobni ucast na zivoté skupiny,

- vykonnost v souvislosti s motivaci ¢lenti skupiny,

- socialni citlivost v souvislosti s dénim ve skupiné€ spojend se starostlivosti o ¢leny skupiny.
Vidcové vétsSinou piekonavaji cleny skupiny inteligenci, znalostmi, spolecenskou aktivitou a
vytrvalosti. Ve spolec¢ensky negativnich skupinach také krutosti a silou.

II. 8. SKUPINOVA ATMOSFERA.

Mezi dulezité znaky, kterymi se skupiny od sebe lisi, patii skupinova atmosféra. Jedna se o
urcity soubor a charakter vzajemnych vztahli mezi ¢leny skupiny. Existuji skupiny, ve kterych
pozorujeme napéti, zavist, podryvani autority, Skodolibost, zkratka velmi nepékné jevy.
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Naproti tomu jsou skupiny ptivéetivé, vstiicné, prijemné. Mezi t€émito dvéma krajnimi
polohami existuje fada mezistupiili a variant.

Podle okolnosti, které plisobi zevné, nebo zevniti se mlize atmosféra skupiny béhem doby
zménit ve sviij prospéch, nebo neprospéch. Casto to zavisi na jednom &lovéku, ktery se do
skupiny dostane (napt. podeziravy vedouci hystericka zena).

Jakékoliv zména k horSimu je z hlediska efektivnosti skupiny a jejiho plisobeni navenek
nezadouci. V obchodni ¢innosti znamené zhorSeni vztahli mezi ¢leny kolektivu prodejny
Casto 1 zhorSeni trovné obsluhy zakaznikd, a prodejna tak ziska neptivétivou atmosféru. Do
takové prodejny pak lidé prestavaji chodit.

Atmosféru skupiny lze formovat pomoci psychologickych metod. Témto metodam se tika
vycvikové a lze jimi ziskat nasledujici dovednosti:

- podporovat déni ve skuping,

- pomdhat pii vytvateni skupinového programu,

- pomahat pii zvladani konflikti ve skuping,

- zjiStovat shodna ¢i neshodna stanoviska k urcitym vécem,

- podporovat ¢leny skupiny,

- nalézat feSeni ukolovych situaci,

- podporovat vyjadifovani skute¢nych pocitii v ramci skupiny.

Psychologicky vycvik uvedenych dovednosti je zalozen na principech socialniho uéeni a jeho
cilem je zvySit aspésnost clenti skupiny, a tim i skupiny jako celku v socialnich situacich.
1) Techniky navozujici relaxaci a volnou expresi, tj. navozujici uvolnéni a volné vyjadrovani
myslenek a pocitl. Spole¢nym jmenovatelem téchto technik je to, ze spolu s fyzickym
uvolnénim pfichédzi i uvolnéni psychické a tim mizi zbytecné zabrany ve vyjadiovani
vlastnich nazort a pocitti. To je nezbytnym piedpokladem konstruktivniho feSeni problémi, a
tim 1 dosazeni stanovenych cilii. Do uvedené skupiny technik patfi autogenni trénink, riizné
relaxacni techniky navazujici na jogu, relaxace pomoci hudby (esoterické, klasické) spojené
se slovnimi sugescemi atp.

2) Techniky zameérené na lepsi poznani sebe a druhych.

Tyto techniky jsou zaméteny na zlepSeni socialniho percepce na pirekonani chyb ve percepce
a raznych predsudki. Tim, Ze se nau¢ime 1épe pozorovat své okoli a lidi v ném a vyvozovat z
pozorovanych skutecnosti spravné ndzory, dokdZzeme s nimi i Iépe jednat. Zaroven s tim
ziskavame i1 poznatky o tom, jak lidé reaguji na nase projevy v mezilidskych vztazich, a to
prispiva ke zlepSeni poznani sebe sama. Lepsi znalost sebe je pak prvnim krokem k vlastni
naprave.

Pro ¢lovéka v obchodni €innosti a pfi praci s lidmi je neustald prace na sob¢€ a poznavani
druhych vysoce dulezitd, a to z n€kolika davodi:

- dokdzeme prizpusobit své jednani ndlad¢ zdkaznik,

- dokazeme nalézt vhodnou metodu, jak je ptesveédcit o spravnosti vybéru zbozi, které
zamyslime prodat,

- nalezneme zpusob, jak ndhodného zékaznika ziskat k pravidelnym nakupim pravé v nasi
prodejné.

Takovych divodi existuje celé fada, ale tyto jsou hlavni. Techniky pouzivané v oblasti
zlepSeni socialniho percepce vyuzivaji principi spole¢enskych her, jako napt.: jeden ¢len
skupiny predvadi urcitou ¢innost a ostatni hadaji, co se pfedvadi. Své zavéry napisi na papirek
a porovnava se uspesnost v odhadu. Nejlepsi je, kdyz predvadény nesmi mluvit. Podobné
muze néjakou ¢innost predvadeét skupina tcastnikll a zbytek hada, co se odehrava. Zlepsit své
pozorovaci schopnosti 1ze rovnéz nendpadnym pozorovanim lidi, napft. pii cest¢ hromadnou
dopravou, pii ndkupech apod.

3) Techniky zamerené na zdokonaleni dovednosti v socialnim styku. Pri jejich realizaci se
klade diraz na ¢innost a prozitek, ktery ptispiva nauceni vice nez prednaska. Nejrozsirenéjsi
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formou je hrani roli. Pfi této technice prochazi skupina né¢kolika fdzemi, které maji stejny
vyznam pro uspésny vysledek:

- Definovani problému - vybér namétu hry, tj. co budeme hrat.

- Vytvoreni situace - uptfesnéni situace, za které se ndmét bude odehravat (prostiedi,
rekvizity).

- Urceni a vypracovani roli - ur€¢ime, kdo bude hrat kterou postavu, a ur¢ime, jaky charakter
budou mit hrané postavy, jejich hlavni vlastnosti.

- Vlastni hrani - hereckd akce spojend s pozorovanim zbytku skupiny ve funkeci divakl a
hodnotiteld, ktefi neznaji ani ndmét hry, ani charakteristiku postav.

- Diskuse - skupina provede spole¢né zhodnoceni pfedvedené akce a chovani jednotlivych
"herct", hovoti o raznych chybach, uspésich a obménach.

mnohem vétsi ucinek jak pro herce, tak i pro divaky. Naméty mohou byt pfimo z oboru, napf.
prodej knih nepiijemnému zakazniku, reklamace, nebo obecnéjsiho charakteru, napf. co mam
rad, co je to laska apod.

4) Techniky zamérené na zdokonaleni komunikacnich schopnosti. Sem patii fada osvédcenych
a velmi starych technik Feénickych cvi€eni. Naméty k nim mohou byt skute¢né nejrizné;jsi,
jako: jak se vaii knedliky, jak pfisit knoflik, jak umyt okna, jak vy¢istit boty. Po aktérovi se
zada, aby bez ptipravy pohovoril cca 5 minut na dané téma. Dalsi obménou je, kdyz zaddme
nckolika lidem urcity referat, ktery si pfipravi, a ten pak pifednesou ostatnim zpaméti (nikoliv
doslova).

Po kazdém vystoupeni pak provedeme rozbor mluvniho projevu, upozornime na zbyte¢né
pomlcky, nadbytecna slova, parazitni slova (ze, vid'te), kvalitu i kvantitu slovni zasoby a
dalsi.

Dalsi obménou je tzv. kontrolovany dialog - prvni fe¢nik pronese nékolik vét na dané téma.
Dalsi zopakuje pfedchazejici véty a plynule navaze na text. Prvni fe¢nik potvrdi spravnost
opakovani. Tato metodika posiluje schopnost naslouchat druhym a sledovat jejich projev, coz
je v obchodni praxi a pfi praci s lidmi obzvlast’ dulezité.

Pti praci s delSimi texty se osvédcilo, aby tGcastnici diskuse méli text k dispozici a diskutovali
k jeho obsahu.

5) Techniky zameérené na vycvik ke kooperaci. Jedna se o techniky odvozené z experimentt v
oblasti prosocialniho chovani a efektivnosti skupinové ¢innosti. Jsou to napft. technika
spole¢ného kresleni zadaného tématu (diim, zahrada) dvojici, max. trojici i€astnikli na jeden
arch papiru bez moznosti slovni domluvy. Je také mozné, aby skupina lidi spole¢né stavéla
podle namétu z ptipravenych prvku (krabice, stavebnice, kostky). Lze realizovat ve skupinach
do 5 osob. Pro vétsi skupiny je nutno mit pfili§ mnoho materidlu a situace je neptehledna, a
proto obtizné hodnotitelna. Po ukonceni akce sd€luji jeji ucastnici ostatnim své zazitky a
pocity a ti pak zase vyjadiuji vysledky svych pozorovani.

Vsechny popsané techniky vedou ke zvyseni zdjmu o ostatni lidi, ke schopnosti podridit
osobni cile cilim skupiny, ke zlepSeni mezilidskych stykl a vztahli ve skupiné.

I1. 9. ASERTIVITA.

Tento vyraz znamena zdravé, primérené sebeprosazeni. Znamena to nejednat na ukor
druhych, ale také nenechat druhé jednat na nas vlastni ucet. Jde o to, abychom nebyli ani
prilis poddajni, ani agresivni. Je to jednani klidného, dosp€lého a vyrovnaného ¢loveka, ktery
je si védom své ceny, ale 1 ceny ostatnich lidi. Je to jednani slusné, nepodlézavé a
nenapadajici.

Abychom se mohli asertivné chovat, musime znat zakladni asertivni prava, dovednosti a
zasady ucinného jednani s lidmi:
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Zakladni asertivni prava:

1) Mas pravo sam posuzovat své viastni chovani, myslenky a emoce a byt za né i jejich
dusledky odpovédny. Toto je zakladni asertivni pravo, vSechna ostatni jsou od ného odvozena
a dovoluji ¢lovéku byt sam sobé konecnym rozhod¢im. Proti tomuto pravu stoji povéra -
musis byt posuzovan vnéjsi autoritou, ktera je vétsi a moudiejsi nez ty ve shode s danymi
pravidly.

2) Mas pravo nenabizet Zadné vymluvy ¢i omluvy ospravedinujici tvé chovani. To
neznamend, ze se neomluvime, kdyz néco provedeme, napt. slovo promiiite nesmi zmizet z
naseho slovniku. Jde o to, abychom se neponizovali.

3) Mas pravo posoudit, zda a nakolik jsi odpovédny za reseni problémii ostatnich lidi. Jde o
to, aby se Clovek zbavil nutkavych a neovladatelnych tendenci fesit vSe za druhé a
zbytecnych pocitl viny, kdyz tak necini.

4) Mas pravo zmenit svij nazor. Zménit ndzor muze kazdy, jestlize k tomu dospéje zivotni
zkuSenosti, dal$im vzdélanim. Zména nazoru pouze za Gcelem zalibeni se nadiizenym ¢i
udrzeni vedouci pozice sem nepatii, nebot’ takové jednani patii do oblasti nemoralnich a
ucelovych reakci.

5) Mas pravo délat chyby a byt za né odpovédny. Jde o to, ovladnout své omyly, nebot’ nikdo
neni neomylny, ale zarovenn se za n¢ zbytecné neomlouvat, ani za n¢ piehnané netrpét.

6) Mas pravo rici "Ja nevim". Na toto pravo zapominaji ¢asto mocni, dosp€li a jim podobni,
kteti chtéji vypadat jako vSevédouci. Tuto vétu sice netikdme piili§ Casto, ale jsou situace,
kdy nam tento vyrok rozhodné neublizi.

7) Mas pravo byt nezavisly na dobré viili ostatnich. Neni mozné stale vychazet se vSemi
lidmi po dobrém a byt vdécen za ochotu ¢i dobro cely zivot. Obcas je nezbytné nékoho se
nepiijemné dotknout.

8) Mas pravo délat nelogicka rozhodnuti. Nelogické zptisoby jedndni jsou typictéjsi pro Zeny
nez muze. Je vSak nékdy nutné zachovat se nelogicky pro zachovani napft. vlastni integrity
(napf. zena nepozve partnera, kterého zné kratce, domil, i kdyz on to ocekava).

9) Mas pravo Fici "Ja ti nerozumim”. Jde zejména o situaci v mezilidskych vztazich, které na
nas kladou nepfiméiené naroky co do chépani druhych. Napt. vyroky typu: "Kdybys mé
miloval, védél bys, co si pfeji, aniz to feknu!"

10) Mas pravo rici "Je mi to jedno". Je to pravo na to, nebyt vzdy a vSude perfektni.

11) Mas pravo rozhodnout se, zda budes jednat asertivné, ¢i ne.

Zakladni asertivni dovednosti.

Tyto dovednosti zaroven predstavuji techniky, které Ize pfiméfené uplatnit v riznych
situacich.

- Pokazenda gramofonova deska - technika, ktera pomoci klidného opakovani toho, co chcete,
umozni prosadit vaSe poZadavky. Je to obrana proti manipulaci se strany partnera
komunikace. Osvédcuje se napt. pii reklamacich.

- Oteviené dvere - spociva na principu naznaceni naSemu kritikovi, Ze na jeho pfipominkach
muze néco byt, mohou byt pro nas poucenim. To ndm umozni zhodnotit i sebe sama.

- Sebeotevieni - usnadituje socialni komunikaci a oslabuje moZnost manipulace s clovékem, a
to pomoci sdéleni kladnych, nebo zapornych aspektli vlastni osobnosti ¢i chovani (chybi mi
zkousky, fika VS student, ale nechce se mi uéit, rad&ji bych se 3el koupat).

- Volné informace umoziuji rychlé navazani socialniho kontaktu uvedenim néjaké informace
o sob¢ (napft. jednal bych stejné jako vy).

- Negativni aserce - umoziuje nam ptijmout vlastni chyby a zdroven redukovat zlost a
agresivitu kritizujictho (napt."Tobé ten klobouk nesludi!" - "Ale, podlehla jsem modg, ted’ to
také vidim.").

- Negativni dotazovani - vede k aktivni podpote kritiky s cilem pouzit ziskané informace
(jsou-li konstruktivni), nebo je vycerpat (jsou-li manipulativni). Kritik je veden k vétsi
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asertiviteé. (DéElate jednoduché chyby. - Mohu védét, v cem? - No, piece ta posledni prace. - A
v ¢em jsem tu chybu ud¢lal?...).

- Prijatelny kompromis - existuje pouze tam, kde nejde o vlastni sebetctu a osobni
sebehodnoceni (reklamace - dohoda o terminu opravy ¢i vymény).

Zasady ucinného jednani.

1. Pii podévani informace bud’te ptimi, popisni, vyhnéte se ovliviiovani pfijemce, nerad’te.
Podejte informaci fakticky s co nejvice konkrétnimi podrobnostmi, bez projevu vlastniho
nazoru na véc.

2. Pti vyjadfovani vlastniho nazoru se drzte svych prav, vylozte sviij ndzor tak, aby byl
pochopen, hlaste se k nému tim, ze budete fikat "J4". Neomlouvejte se, nezastrasujte.

3. Pfi vyjadfovani svych potieb a ofekavani se soustied’te na to, co chcete a co
predpokladate. Vyzvéte k odpovédi, nesnizujte vlastni hodnotu.

4. Pti sd€lovani svych pocitt feknéte, jaké mate pocity, a hlaste se k nim prvni osobou
jednotného ¢isla. Popisujte je a vyvarujte se jejich vyjadfovani piimo - afektem nebo
jednanim.

5. Pii predkladani svych rozhodnuti fikejte "ano" a tikejte "ne". Zaujméte jasné stanovisko,
bud’te jednoznacni a pevni. Slovo "ne" ovSem netikejte ptilis§ Casto.

6. Pti kritizovani a pochvale popiste, o€ jde, uved’te piiklady. Objasnéte, jaké dusledky to ma
pro vas a jaké pro druhé. Neptetézujte druhé ani kritikou, ani chvélou a nezakryvejte tim
néco jiného.

7. Pti vyhledavani a ziskavani informaci se pfedem pfipravte, pozadujte data, nehodnot’te.

8. Dejte najevo, ze poslouchate, co kdo fika. Poslouchejte bez kritickych ptipominek a
komentari. Zvazte sdélovany obsah, ptipadné jej zopakujte, ale nereagujte na n€j okamzite.
Berte sd¢lované informace jakoby na zkousku. Neptejimejte hned zodpovédnost za to, co je
vam sdélovano, a dejte si na Cas.

9. Abyste dali najevo schopnost citit s nékym druhym, uznejte jeho pocity, vyhnéte se vSak
jejich schvalovani ¢i odmitani, zvaZzte a oznacte je, piipadné sdélené pocity zopakujte.
Nesnazte se vyhybat se uznani pocitti druhého néjakym trikem.

10. Pti pijimani kritiky nereagujte citové, zkoumejte kritiku dotazy, zeptejte se na priklady.
Hledejte doporuceni a ke svym omyliim se hlaste. Nepodstatnou kritiku ignorujte.

11. Chvalu piijimejte bez vyhrad a potvrd’te pfijem. Nesnazte se oplacet chvalu chvélou.

12. Bud'te pruzni. Bud’te schopni ptizplsobit své jednani, zménit nazor, pokud se ukaze, ze
ten pivodni byl chybny. Soustfed’te se pii tom na podstatné. O slavu se podélte.

I kdyZ to tak navenek miiZze vypadat, neznamena asertivita manipulaci s ostatnimi. Je jasné,
ze v davérnych kontaktech se k asertivité druzi empatie (vciténi). Asertivita neni chladné
manipulovani lidmi v nds$ prospech. Je to cesta, jak jednat slusn¢, ale bez ponizovani a
zbytecnych utok
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III. PSYCHOLOGIE OBCHODU.

I11. 1. CLOVEK V PRACOVNIM PROCESU.

Prace je vedle uceni a hry dalsi diileZitou lidskou ¢innosti. Pracovni ¢innost je
charakteristickd pro vétSinu lidského zivota, je vyznamna nejen pro své vysledky (vyrobky,
nov¢é myslenky, vynalezy), ale i pro socialni charakter (Cloveék vétSinou pracuje spolu s
ostatnimi lidmi). Aby se prace stala pro ¢lovéka svym zplisobem potiebou ¢i diileZitou Zivotni
naplni, je nezbytné jej k praci vychovavat a motivovat jej ve prospéch pracovni ¢innosti na
rozdil od zahdlky. Tyto myslenky propagoval napt. Komensky, Rousseau a dalsi myslitelé
vychovy. Pfitom povazujeme za pracovni ¢innost nejen tu, za kterou ¢lovék pobira mzdu, ale
jakoukoliv cilevédomou ¢innost, jejimz vysledkem je né&jaky produkt (pfedmét, vynalez,
myslenka, teorie, sbirka).

Vztah k praci se objevuje u déti pomérné ¢asné a je v zasad¢ kladny. Postupné pak se tento
vztah méni v indiferentni az zaporny (puberta), coz je dano kritickym postojem dospivajicich
ke vSemu, co d¢€laji nebo pozaduji dospéli. Déti, které jsou vedeny k pravidelné pomoci v
domadcnosti, pii kultilskych pracich ¢i maji n¢jakého konicka, nemaji zpravidla takovy odpor
k praci jakéhokoliv druhu a maji i mensi problémy v zaméstnani a pii adaptaci na pracovni
prostiedi.

Takto se postupné formuje motivace ve prospéch pracovni ¢innosti. Prace je kladn¢ pfijimana
proto, ze jejim prostiednictvim lze uspokojit fadu potieb, a to materidlnich i nemateridlnich a
socialnich. Pomoci prace se rozviji fyzické i dusevni schopnosti ¢lovéka, tvur¢i schopnosti,
aktivita, dochazi ke spoleCenskému styku a vzniku ptatelskych vztaht, je to prostredek, jak
spoleCensky akceptovatelnym zplisobem zajistit prosttedky pro zivot svlij i své rodiny.
pracovisti nez samotna mzda. Typ mezilidskych vztahti vyznamné ovliviiuje efektivnost a
kvalitu pracovniho vykonu, stabilitu zaméstnancii na pracovisti a jejich motivaci k praci.
Vyznamnou roli rovnéZ sehrdva moznost sebeuplatnéni, tj. realizace vlastnich napadii a
myslenek, znalosti a schopnosti a potfeba uznani v podobé socialni odezvy, spolecenského
uznani nebo finanéniho ohodnoceni.

Socialni atmosféru na pracovisti ovliviiuji tyto skupiny faktort:

1. Vztah k praci znamena spokojenost s praci a ochotu setrvat v jednom podniku u téZe prace,
déle charakter prace, pracovni podminky, mzdu, materialni a moralni podnécovani, stabilitu
zaméstnancu, fluktuaci.

2. Horizontalni vztahy mezi pracovniky, tj. vzdjemna pomoc, naro¢nost organizace spolecné
¢innosti, systém mezilidskych vazeb rizného druhu, systém hodnoceni a sebehodnoceni ¢leni
pracovni skupiny.

3. Vertikalni vztahy mezi pracovniky, tj. vedeni, stupen ucasti lidi na fizeni, profesiondlni a
osobni vlastnosti vedouciho, jeho vztah k podiizenym, spokojenost zaméestnanct se systémem
odmeén a trestl, charakter konfliktii mezi vedenim a zaméstnanci, zptisob percepce vedouciho
podfizenymi a naopak.

Jako vSechny vztahy ¢lovéka ke svétu a lidem, mize byt i vztah ¢lovéka k praci vyznacen
jako kladny, zaporny a ambivalentni.

Kladny vztah k praci je dan ochotou pracovat bez piedchoziho posuzovani osobnich
dasledk této Cinnosti, podilet se na ¢innosti skupiny, toleranci k zajmim a zaméfenim
ostatnich ¢lenid skupiny navzajem, védomim spole¢ného cile ¢innosti skupiny a divérou k
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nadfizenému, uznanim jeho autority. Dale se na kladné vztahu k praci podili vlastni
spokojenost s praci, s hmotnym a spole¢enskym hodnocenim ¢lenstvi v urcité pracovni
skupin€ a moznost dalSiho odborného riastu ¢i spolecenského postupu ve skuping.

Zaporny nebo ambivalentni vztah k praci se mize projevovat fluktuaci (lidé¢ hodn¢
odchdzeji z podniku), kterd mize byt zavinéna nepiitomnosti nékteré podminky naplitujici
kladny vztah. Castéji je pfi¢ina v pracovniku samotném (osobni nezralost, neschopnost dostat
naroktim profese, piehnané sebehodnoceni, patologické projevy atp.).

V soucasnosti se setkadvame s problémem nezaméstnanosti, ktera neni ani tak problémem
ekonomickym, jako spiSe socialné-psychologickym. U absolventi §kol a u¢ebnich oborti nese

s sebou nebezpeci zdniku navykl na pravidelnou ¢innost a jeho nahrazenim nékterou z
nezadoucich forem ¢innosti: narkomanii, alkoholismem, trestnou ¢innosti. U dospélych pak
pusobi dvojim smérem: bud’ vyvolé narast agresivity (rtst kriminality), nebo deprese (rast
poctu sebevrazd). V kazdém piipadé se jedna o vysoce zadvazny spolecensky jev, jehoZ feSeni
si vyzaduje znacnou pozornost.

I11. 2. PRACOVNI SKUPINY.

Podle kritérii déleni skupin patii pracovni skupiny ke skupinam sekundarnim. Vedle formalni
struktury, ktera je pro né typicka (obsazovani funkci podle vyhlaSek a pravidel, podskupiny
podle spolecné ¢innosti atp.) existuje zde neformalni struktura. Ta vyplyva ze vztahti a
sympatii, resp. nepiatelstvi a antipatii, které v takovych skupinach existuji. Neformalni
struktury mohou byt trojiho druhu:

* pracovni skupina je zaroven neformalni skupinou jako celek,

* pracovni skupina je neformalni skupinou se silnym vedoucim,

* pracovni skupina obsahuje né€kolik neformalnich podskupin (nejcastéji).

Tak je pracovni skupina charakterizovana systémem vztahti horizontalnich. Jsou-li tyto
vztahy sladény, je pracovni skupina pfevazné s praci spokojena a jeji efektivnost je zpravidla
vysoka. Vétsina ¢lentt ma kladny vztah k praci i podniku a nevyskytuje se fluktuace. Opacny
stav je dan nesouladnymi, az konfliktnimi vztahy ve skuping.

V ramci urcitého podniku neni zpravidla jen jedna pracovni skupina, obvykly stav zahrnuje
vice takovych skupin. Tyto skupiny se li§i nejen typem vykonavané prace, ale i spole¢enskou
prestizi, pritazlivosti-odpudivosti, riznou urovni postaveni v ramci podniku. V obchodni
¢innosti mohou byt ptikladem takovych skupin rtizné prodejny. Jesté donedavna byly velmi
prestizni a pfitazlivé napt. prodejny TUZEX, feznictvi, a podobné prodejny nedostatkového
zbozi. Prodej galantérie ¢i knih nebyl zdaleka tak pfitazlivy. V soucasnosti je situace pon¢kud
jina. Objektem tuzby se stavaji penézni ustavy, v nichz si mlady ¢lovek Casto vydéla vice nez
vysokoskolsky ucitel.

I11. 3. VEDENI PRACOVN] SKUPINY.

Charakteristickym znakem vedouciho pracovni skupiny je, Ze je postaven do jejiho ¢ela na
zakladé urcitych predpisi, zakonu (konkursem, jmenovanim, vybérem).

Hlavnimi dkoly vedouciho je fizeni a organizace prace skupiny, zabezpeceni podminek k
praci a péce o spokojenost ¢lent pracovni skupiny. Zaroven vSak musi i kontrolovat plnéni
ukolt, trestat jejich nesplnéni a odménovat dobré splnéni zadané prace. Vedouci rovnéz
piijima nové pracovniky.

Pro vedouciho je idedlni, jestlize je nejen formalnim, ale 1 neformalnim vidcem skupiny. Aby
vsak byl vedouci Gspésny a pfijimany, mél by mit tyto predpoklady:

- odbornou kvalifikaci pro vykon pracovni funkce,

- spolecenské vztahy na zaklad¢ disledného sledovani pracovnich ukoli,
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- osobni zivotni perspektivy ma mit v souladu s perspektivami a normami spolecenskymi

(eticka stranka funkce),

- znat individudlni profil svych podtizenych a dbat na jejich osobni rozvoj a rozvoj vhodnych

mezilidskych vztahli na pracovisti,

- svou ¢innost opirat o celou skupinu.

Vedouci pracovnik by mél mit takové vlastnosti osobnosti, které by mu dovolily unést zatéz

ze ziskani moci. Je znamo, Ze 1 kvalitni lidé se postupem do vedouci funkce podstatné zménili

ve svilj neprospech. Nejcastéjs§imi negativnimi jevy jsou pak napf.:

- podeziravost ke spolupracovniktim,

- nespravné hodnoceni jejich prace nebo ptivlastnovani vysledki prace podiizenych

vedoucim pracovnikem,

- podlézavy zplisob jednani smérem k nadiizenym a arogance smérem k podiizenym,

- preference urcité skupiny pracovnikli na ukor jinych, jejich vyuzivani k dondseni informaci

o spolupracovnicich, rozestvavani pracovni skupiny a likvidace nepohodlnych pracovnik,

- neschopnost organizovat praci,

- neschopnost komunikace s podiizenymi a dalsi.

Jak vyplyva z uvedeného, vedouci nemusi byt ani vynikajici odbornik, ani skvéla osobnost,

ale musi umét jednat s lidmi a mit o "své" lidi zajem, v podstaté jim vérit.

Socialni dovednosti jsou pro vedouciho pracovnika zdkladnim predpokladem jeho

uspésného plisobeni v pracovni skupiné. Do urcité miry lze tyto dovednosti nacvicit, naucit

se jim prostfednictvim psychologickych nacvikovych metod.

Pti hodnoceni vysledkd nacvikovych kurzii doslo zpravidla k vyraznému poklesu

neurotickych projevii u vedoucich pracovnikli, nékdy 1 introverze, zlepSila se emocionalni

vyrovnanost a stoupla intenzita vnitiniho klidu.

Typy Fidici prace maji stejné nazvy jako typy skupinové organizace, jen jejich

charakteristika je pon¢kud jina:

1. Autoritarsky styl - vedeni ptikazovanim:

Vedouci pouziva rozkazi, ptikazl, direktivnich metod fizeni. VSe rozhoduje sam, posiluje
svou pozici tim, Ze se stava jedinym zdrojem informaci z vysSich Grovni vedeni. Stanovi
nejen cile, ale i prostiedky jejich splnéni, pfidéluje i nepodstatné tikoly a rozhoduje i o
okrajovych problémech. Dusledkem je podlomeni iniciativy pracovniki, apatie, nezdjem o
vysledek prace. Prace skupiny vykazuje vysokou intenzitu, vysledky kvantitativni jsou
zna¢né. Skupina je vSak vysoce nespokojena, protoZe pracovnici nemaji moznost uplatnit
své vlastni napady.

2. Demokraticky styl - vedeni spolupraci.

Pravomoc je rozdélena, ukoly se piid€luji presvédCovanim, podiizeni se podileji na fizeni,
uznava se jejich iniciativa, aktivita, ptispévky. Pracovnici jsou informovani o cilech tkoli
a alternativach zplisobt jejich feSeni. O nich se diskutuje a vedouci si ponechava kone¢né
rozhodnuti po diskusi. Tento zptsob fizeni vede k vysoké spokojenosti clenti skupiny,
dobré urovni vykonu v kvalité 1 kvantité. Je to styl, ktery se vSak nehodi na kazdé
pracovisté, je spise vhodny pro ta, kde je ptevaha duSevni prace nebo tvlirci ¢innosti.

3. Liberdlni styl - vedeni nezasahovanim.

Vedouci ponechava podiizenym tplnou volnost pfi stanoveni cilli, zpiisobu jejich dosahovani

a hodnoceni vysledk. Je v podstaté pasivni, nefidi, nepodnécuje, nekontroluje. Pracovni

skupina podava Spatné vykony kvalitativni 1 kvantitativni, 1idé jsou nespokojeni, protoze

nemaji stanoveny meze, ve kterych se mohou pohybovat. V takovych skupinach pak zpravidla
vyvstane neformalni vedouct, ktery plni funkci formalniho vedouciho.

Je samoziejmé, Ze kazdy z uvedenych styli vedeni vyhovuje jinému typu pracovisté. Nelze si

napft. piedstavit rychlou l1ékatskou pomoc ¢i hasi¢sky sbor fizeny demokraticky ¢i liberalné.

Zde je ptikazovaci styl naprosto nutny. Naproti tomu je dosti Spatné, je-li pfikazovacim
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stylem fizen védecky tym. Extrémni podoba obou krajnich styld fizeni (autoritaisky a
liberalni) je nevhodna pro kterékoliv pracoviste.

III. 4. PSYCHOLOGIE TRHU A OBCHODNI CINNOSTI.

Psychologie se v obchodni ¢innosti vyuziva odedavna, i kdyZz nikoliv jako védeckd metoda,
ale spiSe jako praktickd dovednost. Dobry obchodnik vzdy musel odhadnout svého
"protivnika", tj. konkurenta, zdkaznika, a na zdklad¢ dobrého odhadu pak vést jednani tak,
aby jeho vysledek byl uspokojivy pro néj osobné a neodradil partnera v jednani. Nejlepsi
obchodnici nebyli jen vynikajicimi znalci zbozi a zplisobi realizace obchodu, ale 1 lidi, byli
vynikajicimi praktickymi psychology.

Védecky se zacala obchodni ¢innost zkoumat pomérné nedavno. Jako prvni se fesily otazky
propagace zbozi. Postupné pak psychologie pronikla i do dalSich oblasti obchodni ¢innosti a
zacala svymi poznatky ovliviiovat jejich efektivnost. Lze fici, Ze psychologie trhu je
aplikovana psychologicka disciplina zamétfend na studium psychickych jevii a socidlnich
souvislosti, spojenych s trhem a trZznimi elementy a s jejich vzdjemnym vztahy. V ramci
psychologie trhu a obchodni ¢innosti 1ze vyclenit nasledujici okruhy problémui:

* vyzkum kupni motivace a spotiebniho chovani,

» psychologie trzni propagace,

* psychologické aspekty poptavky,

* psychologické aspekty nabidky,

* psychologické aspekty prodejni ¢innosti a obchodniho jednani,

* psychologie zboZi a jeho image.

V soucasné dobé si nelze obchodni ¢innost bez vyuzivani psychologickych poznatk
predstavit, nebot” konkurence jednotlivych druhii vyrobku je obrovska, vyrobky jedné
kategorie (televizory) se sob¢ natolik podobaji, Ze jejich odliSeni v reklamé vyZzaduje znalosti
z oblasti percepce, paméti a jednani lidi. Kazda vétsi obchodni firma ma tym odborniki -
psychologt, ktefi pomahaji pii vyzkumech trhu, u¢innosti reklamy a dalSich okruzich
problémt. Z uvedenych vyzkumii pak odvozuji prognozy zdjmu spotiebitell o urcity typ
zbozi. Ve hie jsou celé skupiny podminek, které je nutno brat v iivahu, jako bydlisté, vek,
pohlavi, struktura povolani, vzdélanostni Grovné a dalsi charakteristiky. Odpovédné zvazeni
vlivu jednotlivych faktort i jejich kombinaci pak ptinasi efekt v podobé vétsich ziskda.

IIL. 5. TRH A SPOTREBNi CHOVANI.

Psychologie trhu je aplikovana psychologicka disciplina, ktera je ¢asto charakterizovana
jako praci zrozena a potieby ekonomické reality odrazejici véda. Jeji pfedmét vychazi ze
stéZejni ekonomické kategorie - trh. Trh pfedstavuje tu oblast ekonomiky, ve které dochazi
ke sméné zbozi, tj. k vymeéné vysledkl ¢innosti mezi jednotlivymi ekonomickymi subjekty.

Z hlediska izemniho rozliSujeme trh regionalni, narodni a svétovy, z hlediska vécného trh
prace, pudy, penéz a zbozi, z hlediska druhti zboZi trh celkovy (veskeré zbozi) a trhy dilci
(suroviny, potraviny, automobily). Vedle struktury trhu, existuje také jeho dynamika, ktera je
dana proménlivosti nabidky a poptavky. Trh je tedy vzdy néjak lokalizovan, ma své zboZzi
nebo jina pfedmétova specifika a vyviji se mezi pomérnou stabilitou a ¢astou proménlivosti.
Do ekonomickych charakteristik pak vstupuji skute¢ni realizatofi trznich vztahd, tj. subjekty i
skupiny lidi. ZjednoduSen¢ lze fici, Ze sména zboZi a sluZeb na trhu probiha v kontaktu
prodejce a spoti‘ebitele a za zvlastnich objektivnich a subjektivnich podminek. To je
psychologicka a socialni stranka trhu, stranka, ktera dodava ryze ekonomickym vztahiim dalsi
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rozmeér, tj. potieby, motivy, zajmy, styl zivota lidi. Zbozi pak musi mit hodnotu nejen uzitnou,
ale 1 estetickou a socidlni.

Psychologické problémy trhu tvoii Ctyfi soucCasti: zboZi, spotiebitel, prodejce a vyrobce a
jejich vzajemné vztahy. Proménlivost situace na trhu je dana rovnéz koupéschopnosti
zékaznikll a souvisi s ekonomickym rozkvétem, nebo krizi. Zivotni standard je dan
rozdélenim spolecnosti na skupiny a vrstvy s riznou trovni majetku a zivotnich potieb. Jedna
se o typickou predstavu, jak ma ¢lovek zit, je-li ¢lenem urcité skupiny: uspéSny podnikatel,
Iékar, vzorna matka, tulak.

Dosavadni spolecensky vyvoj a zmény ve védomi lidi vedou k velkému ¢lenéni trhu na trhy
dil¢i, jako napf. trh pro mladé, sportovce, Zeny, seniory... Podle toho se tidi tvarové a barevné
feSeni urcitych vyrobkli. Zmény na trhu ovlivituji také kratkodobéjsi vlivy, napt. mdda.

Zbozi ma funkci pii uspokojovani slozitych a soubéznych specifickych potieb. Zbozi
neznamena pro spotiebitele pouze uzitnou hodnotu, ale pti jeho koupi rozhoduji i formy
sluzeb, které miize poskytnout (reprezentace), jednotlivosti na vzhledu vyrobku, jeho
dostupnost, ptivodnost. Zbozi odrazi spole¢ensky standard spotiebitele, je tedy spoleéenskym
symbolem, ktery reprezentuje pievazujici hodnotovy systém spolecnosti. Proto se do
prodejnosti zbozi promita také jeho image, coz se soubor predstav spotiebitele o0 domnélé
hodnoté, uzite€nosti a ucelnosti zbozi. Tyto faktory jsou natolik dillezité, Ze Casto zpusobi
zastarani zbozi, kter¢ je jesté funkcni.

Spotrebitelovo chovani ovliviiyji tfi skupiny Cinitell:

1. Individualni cinitelé: vEk, pohlavi, télesné a duSevni vlastnosti, vzdélani a vychova, piijem

a majetnost, povolani, bydlisté, rodinny stav.
2. Mikrosocialni cinitelé: rodina, skupiny ptatel, spoluobcané.

3. Makrosocialni c¢initelé: vS§eobecny zivotni standard, skupinové potieby, zvyky na daném

uzemi, ovliviiovani potieb riznymi firmami.
Chovani spotiebitelti ovliviiuje fada faktort, z nichz nejdilezitéjsi je individualni ekonomické
okoli. Sem patii osobni penézni prostfedky, zdroje ptijmi. ekonomické zdzemi rodiny,
nabidka trhu. To vSe je zdrojem vzniku individualniho ekonomického pole, které vyjadiuje
hodnoceni vlastni ekonomické situace jednotlivce v ramci celkové ekonomiky. Ta je
ovlivitovana nejen jeho sebehodnocenim, ale 1 kulturnim a socidlnim zazemim jednotlivce.

Spotiebitel se chova pii nakupu podle nasledujich typi spotifebniho chovani;

a) Navykové chovani se tyka urcitych predmétii (pravidelné nakupy zakladnich potravin).
Toto nakupovani se d&je bez dlouhych tivah, jakoby automaticky, neni tieba se piili§
rozhodovat, premyslet.

b) Navykoveé chovani tykajici se urcité castky se projevi v okamziku, kdy jedinec koupi zbozi,
sluzbu, ktera nepatii do obvyklé skladby jeho ndkupt a potieb, ale vyse ceny zbozi odpovida
jeho osobnimu odhadu - mé pocit, Ze za své penize obdrzel odpovidajici hodnotu ve zbozi
nebo sluzbach.

¢) Pravé rozhodovani nastane v okamziku, kdy si clovék uvédomi vice moznosti (vice druhi
jednoho zbozi, sluzeb) a zvazuje, které z nich jsou pro n¢j nevhodné&jsi a nejvyhodnéjsi.
Védomé pak zvoli jedno z nich.

d) Iracionalni chovani nastava, kdyz ¢lovek koupi zbozi naprosto ndhodné, bez viditelné
potieby, bez ohledu na cenu (zbozi z reklamni kampan¢, od podomniho obchodnika, jako
naplast na Spatnou naladu apod.)

Na uspéesnosti ndkupu se Casto podileji zkuSenosti spotiebitele, ale ty nékdy ze svého jednani
zamérn¢ vynecha.

Spotiebni chovani je podnécovano metivy, tj. popudy, které vychazeji z potieb, zajm,
zvykl, nalad, zaméfeni, postoju. Aby se ¢lovék choval uréitym zpisobem, je vidy néjak
motivovan. Motivy mohou vychazet z oblasti zakladnich biologickych potreb, ale i z
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poti‘eb dusevnich. V piipad¢ spotieby vSak potieby mohou byt omezovany finan¢nimi zdroji

spotiebitele.

Motivaci k ndkuplim zvySuje propagace vyrobki, ale spotfebitel miize byt motivovan i jinak.

V takovém piipad€ vystupuje do poptedi role potieb. Z hlediska spotfebniho chovani miizeme

uvést Ctyfi typy potieb spotiebitele:

1. Zivotné nezbytné jsou potieby, jejichz uspokojeni souvisi se zakladnimi Zivotnimi
funkcemi. Patii sem spotteba zékladnich potravin, nezbytny odév, bydleni, vybaveni bytu,
zékladni prostedky kulturniho a sportovniho vyziti. I v této oblasti se snazi obchod
prostfednictvim propagace zvySovat obrat, napt. novymi druhy peciva, masla, hotovych
vyrobkd... I v této oblasti existuji ur¢ité modni viny (v soucasnosti rostlinné tuky, s6jové
maso). Také rizné skupiny a vrstvy obyvatel kupuji podle odlisnych kritérii.

2. Reprezentacni jsou potteby spojené se spoleCenskym postavenim. Vime, Ze prislusnici
ruznych vrstev a skupin obyvatel nakupuji v uréitém typu obchodti. Pokud by nakupovali
jinde, uskodilo by jim to na povésti. Tak je spolecenskym postavenim definovéana i ¢tvrt,
ve které bydli, znacka vozu, misto, kde travi dovolenou.

3. Kulturni se dotykaji uspokojovani duchovnich potieb, krasy a harmonie. Sem spada
obchod s knihami, hudebnimi nahravkami, uméleckymi pfedméty, klenoty, kulturni a
cestovni agentury.

4. Drobneé jsou skutecné potteby malych zivotnich radosti, které mohou vyvolavat predméty
nejruznéjsiho druhu a ceny, jez ¢asto kupujeme z potieby "udélat si radost".

5. V souladu s uvedenymi skupinami potfeb vznikaji rizné typy trhi a zboZi, napt. pro
mladé, pro umélce, pro starsi obCany, pro Zeny apod. Socidlni faktory plisobi na to, Ze se
rizné typy trhil prolinaji podle svych spotiebitell, napt. mlady podnikatel se musi oblékat
jako muz stfedniho véku apod.

Spotiebitelé se vychovavaji tim, Ze se u nich vyvolavaji nové skupiny potieb, a to feSenim

vyrobki (vzhled, uzite¢nost), odbytovou a cenovou politikou (slevy, nabidky mimo

prodejnu), propagaci.

IIL. 6. TYPOLOGIE SPOTREBITELE.

Zakaznici jsou predevsim jednotlivi lidé s riznym vkusem a zajmy. Pfes individualni
odliSnost zakazniku je 1ze zaradit do skupin podle ruznych hledisek. Hlavnimi Kkritérii
jsou misto bydlisté, vék, pohlavi a dalSi zvlastnosti (zdravotni stav).

1. Misto bydlisté rozdé€luje zdkazniky podle toho, zda bydli ve velkoméste, méste, ¢i na
venkove. Venkovsti zékaznici jsou zndmi svou neditvérou ke vSemu novému,
neobvyklému. Venkovsky ¢loveék vybira zbozi z hlediska prakticnosti, dobré kvality,
uzite¢nosti, odolnosti, snadného osetfovani, viceucelovosti a dostupnosti. Je znamo, Ze na
venkové¢ lze prodat i tzv. lezdky. Maloméstskeé prostiedi sebou nese touhu po vSem
modnim, tézko dostupném a tom, co maji ostatni. Projevuje se tak snobstvi malého mésta.
Velkoméstské prostiedi se vyznacuje velmi riznorodym spotiebitelskym vkusem.
Ptevazuje velkorysost k modnosti, ale je zna¢na naro¢nost na pestrost nabidky. Zvlastnosti
je existence mnoha skol a univerzit, riznych centralnich ¢i vyznamnéj$ich regionélnich
instituci a proto je nezbytna velmi pestrd nabidka v riznych cenovych hladindch. Existuji i
rozdily ve spotiebitelském vkusu podle regiont, napt. v Cechach tzv. vinna klobasa, v&tsi
obliba piva v Cechéch, vina na Moravé tvrdého alkoholu ve Slezsku.

2. Pohlavi odlisuje spottebitelsky vkus muzi a zen, ktery je dan jak biologickymi
piedpoklady, tak i zpiisobem vychovy. Zeny jsou v nakupovani aktivnéjsi, protoze jsou
vétSinou nakupc¢imi celé rodiny. Nakupuji od zakladnich potravin pies odévy a obuv az po
spotfebni zboZi. Zeny jako zakaznice maji tyto zvlastnosti:
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- Maji obecné lepsi znalosti o zbozi, 1 kdyz ne vSech druhti. Napt. o Zelezaiském zbozi
védi méné nez o textilu.

- Umi Iépe hospodafit s penézi, pfiCemz zaméestnané zeny jsou velkorysejsi nez Zeny v
domadcnosti. Pii nakupu textilu nehraje cena tak vyznamnou roli jako u jinych druhti zbozi.
- Vice podléhaji modé a jsou proto vybiravéjsi.

- Zeny maji sklon kupovat ve vyprodejich a zbytky.

- Zeny si Gast&ji zbozi prohliZeji, aniz by koupily.

Zavérem lze konstatovat, Ze Zeny kladou na prodavac¢e mnohem vétsi naroky.

3.

Muzi nakupuji obecné mnohem méné radi nez zeny. Je znamo, ze nékterym muztim jejich
manzelky nakupuji i obleCeni, nebot’ odmitaji vstoupit do obchodu s textilem.

- Muzi vyzaduji odborné rady od prodavact ve vétsi mife nez Zeny. Vyzaduji to, protoze
nemaji takové zkusenosti a znalosti o nakupovani a zbozi jako Zeny.

- Rozhoduji se pii koupi rychleji, coz vyplyva z tendence neblamovat se a nebyt
povazovan za malicherného.

- Neradi odchézeji z obchodu bez zbozi, zejména pak tehdy, jestlize se jim prodavajici
vénuje delsi dobu.

- Jsou ptistupnéjsi raddm a doporucenim vice nez Zeny.

- Vice spoléhaji na vyroky prodéavajiciho a rychleji jim divétuji.

- Kupuji neradi ve vyprodeji a zbytky, nebot’ maji pocit, ze kupuji néco podiadného.

- Rychleji vydavaji penize a pti vstupu do obchodu maji jasno o tom, co koupi.

- Mé-li muz znalosti o urcitém zbozi, pak musi byt prodavac¢ pfipraven na podrobné
vyptavani. Takovi zakaznici rddi prodavace testuji.

. Vék. Starsi zdakaznici budou stale Cast&j$i, nebot starSich lidi ptibyva. Tito lidé jsou nejen

méné pohyblivi, ale Casto i Spatné slysi a vidi, v zatéZzovych situacich se Spatn¢ orientuji,
podléhaji zmatkiim, panice. Jejich zvlastnosti jsou:

- Setrvavaji spiSe u svych vzpominek nez v soucasnosti, proto obcas Zadaji zbozi, které si
pamatuji z mladi. Je to typické u knih a hudby. Casto se zadaji autofi davno nevydavani.

- Staii lidé si také s obtizemi vybavuji, co vlastné chtéji koupit, nejsou proto tak rychli a
pohotovi. Proto je vhodné, aby rizné druhy zbozi vidéli, coZ jim prodavajici umozni i tim,
ze jim nekteré véci pripomene bud’ otdzkou (A maslo nepotiebujete?), nebo jim zbozi
ptimo ukaze.

- Stafi lidé se téZ obtizné ptizpisobuji novym podminkdm prodeje, napt. po rekonstrukci
prodejny hledaji zbozi na plivodnich mistech apod. Prodévajici musi byt pfipraven pomoci
jim.

- Stafi lidé byvaji nerozhodni a nakup jim trva dlouho. Vzhledem k vy3§i mite
unavitelnosti jsou stale nerozhodnéjsi. Pozorujme jejich chovani, nebot’ ¢asto s povdékem
ptijmou zidli ¢i pomoc se skladanim nakupu do tasky, otevieni dveti apod.

vvvvvv

barevné.

. Deéti jako zakaznici se jako vyskytuji ve tfech rolich:

Jako rodinny nakup¢i, ktery jde splnit sviij tikol. V takovém piipadé pocitejme s jistou
zkuSenosti pii ndkupu, postiehem a schopnosti poc¢itat z hlavy.

Nakupuje spolu s rodici, své ptani vyslovuje jejich prostfednictvim.

Nakupuje samostatné "za své", napft. za kapesné.

Budeme se zabyvat détmi jako samostatnymi zakazniky, protoze u nich se setkavame s
nejveét§im mnoZzstvim problému. Déti jako samostatni ndkupci zacinaji zpravidla kolem 6.
roku, kdy vstoupi do Skoly, dostanou kapesné a mohou si koupit néjaké zbozi.

- Mal¢ déti vyzaduji pomoc prodavajiciho, protoze na zbozi nedosdhnou.
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* - Vzhledem k tomu, Ze je dit¢ mnohem zavislejsi na prodavajicim, musime se k nému
chovat naprosto korektn¢ (nenabizet zastaralé nebo nekvalitni zbozi).

* - Kladného citového naladéni ditéte dosadhneme pratelskym chovanim a rozhovorem.

* - Prodavac musi byt trpélivy a cekat, az dité vyjadii své prani.

* - Prodavac neklade ditéti dalsi otazky, pokud se koupé neuskutecni. Teprve potom se
muzeme zeptat na prospech, rodinu apod.

* - Velkou chybou je nepfimérend nevaznost nebo odmitani déti v prodejné.

» - Jestlize dité nedokaze formulovat své pfani, nezahlcujeme je nabidkou jin¢ho zbozi.

* - Pfi vraceni penéz pozadame ostatni zdkazniky o pomoc a kontrolu a snazime se, aby i
dité kontrolovalo nasi ¢innost.

» - Déti starsi 12 let obsluhujeme jako dospélé.

e - Takt a pozornost ze strany prodavajiciho vyvolava podobné chovani u déti.

* - Vécné a pratelské chovani déti a dospivajici oceni.

Jiné skupiny zakaznikail.

6. Postizeni - u nich zélezi na druhu postiZeni. V kazdém ptipad¢€ vyzaduji jako zdkaznici
mnohem vice pozornosti, ¢asu a ohleduplnosti. Napt. hluchym zékazniktim je tfeba zboZzi
hodné ukazovat, peclivé artikulovat (uméji odecitat z ust) a pomahat si gesty nebo psanim.
Slepym je tfeba nechat zbozi ohmatat ¢i k nému pricichnout. Té€lesné postizenym je nutno
pomoci s uloZzenim zbozi a penéz, dopfat jim na vSe Cas.

7. Nerozhodni - jejich jednani mtize vyplyvat z nékolika pficin:

* - ocekavaji pestiejsi a vyhodnéjsi nabidku,

* - maji nedostatek zkuSenosti, napt. u cennéjsiho zbozi,

* -nevedi, co chtéji,

* - maji nedostate¢né rozvinuté volni vlastnosti.

V kazdém ptipad¢ vyzaduji jako zadkaznici obrovskou davku trpélivosti. Pozorné si jich

vS§imejme, mozna zachytime upteny pohled na néjakou véc, jiskru zdjmu. Napomahaji

dopliujici otazky o predstavé zdkaznika (napt. u darkd o véku a zdjmech obdarovaného, jeho

wewr

zpusob feci apod.
IIL. 7. OSOBNOST PRODAVAJICIHO.

Pod prodejni ¢innosti se obvykle zahrnuji vSechny prodejni aktivity od velkoobchodu

pres prodej zakaznikovi aZ po rozvazkovou sluzbu.

Bezprostiedni prodejni innost souvisi se tfemi aktivitami:

- budovéani obchodni sité a prodejnich jednotek v zavislosti na zplsobu zivota a zivotnich

podminkach spotiebitele,

- kompletovani prodejniho sortimentu v zavislosti na pozadavcich a spotiebnich zvyklostech,

- styk se zdkaznikem, v jeho prubéhu se podnécuje prodej, pomoc spotiebiteli pii vybéru

vhodného zboZi a registrace bezprostiedni reakce spotiebitele na zbozi.

Z hlediska psychologie ma prodejce nasledujici problémy:

1. poznavani spotiebitele (zaméfené na zivotni zplisob spotiebitele a jeho zmény),

2. rozsifovani informaci (ovliviiovani poptavky pomoci objektivnich informaci, umoznit
spotiebiteli ptistup k vlastnostem zbozi, které jsou z hlediska zivota a image zvlaste
dilezité),

3. teSeni problému profesiondlni interakce (hledani vzajemnych vztahi s prodejci, jednani se
zékaznikem),

4. teSeni prodejniho vykonu v oblasti obsluzného prodeje (zvlasteé u zbozi kupovaného na
zaklad¢ pravého rozhodovani),
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5. zpracovani odborné profesiografie riznych typt prodavact a obchodnich pracovnikd pro
jejich spravny vybér.

Obchodni jednani i prodej jsou ¢innosti vysoce naroéné a kladou naroky zejména na:

a. odbornou a profesionalni kvalifikaci, znalost nabidky,

b. interakci, feSeni vztahu k lidem, znalost zakaznika,

c. presvédcovaci schopnosti, uméni ptat se a naslouchat, vytvaiet argumenty, které

odpovidaji dané situaci.

Vztah prodejce a zakaznika je prostfedkem k dosazeni ptimého vztahu zdkaznika ke zboZi s

dosazenim kone¢ného cile - koupé vyrobku.

Abychom mohli ur¢it optimalni vztah prodejce k zakaznikovi, musime znat skute¢nosti,

které tento vztah ovliviiuji. Je to predevSim osobnost prodejce. Vykon prodejce totiz mize

velmi ovlivnit jak pfehnané sebevédomi, tak i jeho nedostatek.

Existuji tfi typy dominantniho (sebevédomého) a tfi typy integrovaného (vstricného)

jednani prodavaci:

Dominance:

1. D - dominance-konflikt je typické pfipravenosti k otevienému konfliktu. Je pfiznac¢na pro
velmi labilni jedince, ktefi jakoby se fidili zdsadou, Ze "nejleps$i obrana je utok". Typické
vyroky: "Pokud se mnou nesouhlasite, nemohu s vami déle jednat", "Bud’ si to koupite ted’,
nebo vam jiz vice nemohu pomoci".

2. Dy - dominance-integrita je typicka pro prodejce, ktery je dominantni, ale neprovokuje
konflikt. Typicky vyrok: "Na vaSem misté bych rozhodné¢ nevéhal/a/ a tento vyrobek
koupil/a/".

3. D¢ - dominance-tendence k integrit¢ je nejslabsi forma, ktera prechazi k integrovanym

zpusobiim jednani. Je zde minimalni ochota vyslechnout druhou stranu. Typicky vyrok:
"Ptipadéd mi, ze vyrobce znal pfimo vase potieby, kdyZ ptipravoval tento vyrobek."

Integrace:

1. I - znamenad, ze zdkaznik mize prodejce kdykoliv pferusit, ten ustupuje potitebam a
pranim zakaznika. Je to nejvyrazngjsi stupei integrace a nevede k cili. Je nezbytné doplnit
toto jednani ur¢itou mirou dominance.

2. I, - je stfedni stupen integrace, je to v podstaté optimalni mira Gstupnosti vii¢i zdkaznikovi.

3. I; - je nejslabsi forma integrace, je hranici mezi integraci a dominanci jako Dy. Typické

vyroky: "Mate snad néjaké namitky nebo odlisné predstavy?", "Mohu se zeptat, jaké
potifeby a pfani v detailech mate?".
Idealni vztah mezi integraci a dominanci je 2 : 1.
Zékaznik posuzuje prodavajiciho vétSinou podle vnéjSich projevii, nebot’ jinou moznost nema.
Proto dava ptednost prodavaci, ktery ptsobi uhlazeng, Cisté, upravené, jako odbornik a
zaroven ochotné a vstiicné. Kazdy zdkaznik ma vlastni pfedstavu o prodavaci, lze ji odvodit
od typt kupujicich. Dalsi skupinu pozadavki pak urcuje sortiment zbozi, ktery se prodava.
Jiné pozadavky budou na prodavace potravin, jiné na prodavace domacich potieb,
uméleckych predméti.

Ptesto 1ze i zde najit spole¢né vlastnosti prodavacii, které prispivaji ke spokojenosti
zakaznika a isp&Snosti prodavace samotného. V nejvEtsi mire je to privétivost a zdvorilost,
tj. zdkaznik citi, Ze je obsluhovan ¢clovékem, ktery mé rad svou préci i lidi. Privétivy ¢lovek
pusobi optimisticky, vzbuzuje sympatie a 1idé za nim radi chodi. Zdvoftily ¢lovek je vedle
privétivosti 1 taktni, nevtiravy, ovlada se a ovlada pravidla spolecenského chovani a také je
dodrzuje. Taktni prodavac nikdy neda najevo, co si skutecné o zdkaznikovi mysli, ale snazi se
mu vyhovét.
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Dalsi dillezitou vlastnosti prodavace je pile, ktera znamend ochotu udélat pro zakaznika 1
néco navic, nad ramec povinnosti. Pilnému prodavaci by nemélo byt skoro nic zatézko.
Zékaznici maji riizna pfani, ale tato vlastnost pomuze piekonat nechut’ zajit pro starsi zbozi
do skladu, nabidnout obstarani zbozi jinde, nabidnout néco jiného.

Poctivost je velmi Zadouci, ale ne vzdy dostatecné vyvinutd vlastnost pracovnikl v oblasti
obchodni ¢innosti. V soucasnosti je jeji nedostatek zvlasté kiiklavy. Tato vlastnost znamena,
ze prodavac upozorni zakaznika na pfednosti i nedostatky zbozi, aby se mohl odpovédné
rozhodnout.

VKkus znamena mit smysl nejen pro véci pékné, ale také schopnost rozeznat véci skutecné
kvalitni a lacin€ popularni. Je tieba znat potfeby riiznych vékovych kategorii a doporucovat
zbozi 1 s ohledem na tento faktor.

K témto zdkladnim vlastnostem se vaze pozadavek odbornych znalosti a schopnosti. Bez
nich by jakkoliv mily, taktni, pilny a poctivy ¢lovék nebyl dobrym prodavacem. Je nezbytné
se vyznat v sortimentu, ktery prodavame.

Prodavac se mé vyznacovat i volnimi vlastnostmi a pruznosti. Volni vlastnosti znamenaji,
ze si klademe cile, jichZ chceme dosahnout a také je dosdhnout. Toto usilovani mu vSak nesmi
branit v pfijimani novych postuptli, metod a znalosti, a s tim souvisejicimi i moznymi
zménami ve vlastnich planech a cilech, coz znamena pruznost.

Kdyz si shrneme vlastnosti, které¢ by prodava¢ mél mit, dostaneme seznam, ktery vyjadiuje
ideal: Poctivost, pile, takt, volni vlastnosti, pruznost, sebeovladani, otevienost, odvaha,
trpélivost, energie, diivéra, ochota k pomoci, pravdomluvnost, zdvofilost, pfizpiisobivost,
védomi odpovédnosti, postieh, dobra pamét, schopnost rozdélovani pozornosti.

Uspé&sny prodej tedy zavisi na plném pochopeni potieb a pi‘ani zakaznika. Abychom toho
docilili, musime piedevsim sebe sama znat a pracovat sami na sob&, odstranovat své

K snadnégj$imu zvladnuti ndm mohou pomoci zivotni cile, které si stanovime. Mohou byt
rizn¢ ¢asove vymezeny. Své cile je vhodné zapsat a cas od Casu kontrolovat jejich plnéni.

Splnéné cile (kratkodobé) pak vytadit a nahradit jinymi.

Vhodné je také d¢€lat si denni plany, ve kterych si ukoly rozdélime podle dulezitosti. Tyto
plany pak kontrolujeme koncem pracovni doby.

Cile totiz ukazuji smér na vasi cesté zivotem a k uspéchu. Abyste tspéch méli, musite se o to
snazit.

K témto vnitinim pfedpokladiim se vazi i predpoklady vnéjsi. Jak jsme jiz uvedli vyse, je
prodavac hodnocen zejména podle svého zevnéjsku a vnéjSich projevi. V tomto ptipadé vice
nez kde jinde plati ptislovi: "Prvni dojem je rozhodujici". K vné&j$im projevim patii: odév,
uces, hlas a zpiisob Feci, drZeni téla a pohyby, zptisob chovani, osobni hygiena.

Odév: Jeho dulezitou roli by m¢l znat kazdy dobry obchodnik. Vime, ze neupraveny
prodavajici v uzmoulaném plésti ¢i v otrhanych jeans rozhodné ptili§ mnoho zdkaznik
nepiitdhne. Prodavac/ka miize byt odén/a moderné, mozna i ponékud "bohémsky", ale vzdy
Cisté a upravené. Kazdy obchod pak zada jiny druh Gpravy zevnéjsku. Napft. pro prodej
potravin je nejvhodnéjsi bila, pro kosmetiku pastelové barvy a bila, pro domaci potieby Seda,
modra, pro prodej kozeného zbozi hnéda, zelena. Prodej knih a prace v nakladatelstvi
dovoluje pomérné "civilni" vzhled, tzn. neni nutny pracovni plast. Je dovolen pravé onen

"umélecky" styl, tj. odév z prirodnich materiall, netradi¢nich stfihli. Pozadavek Cistoty a
upravenosti je vSak nekompromisni.

Uces: Také Gprava vlasi je pro prvni dojem znaéné dialezita. Prodava¢ nesmi mit nikdy vlasy

Spinavé, mastné, rozcuchané, neupravené. MiiZze mit 1 mddni Gi€es, ale nesmi svymi vlasy
obtézovat zdkaznika. Znamena to napt., Ze prodavacce v potravinach nesméji vlasy padat na
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potraviny. Prodavac v knihkupectvi by mél pies vlasy alesponl vidét na tituly knih a
zékaznika.

Hlas a zpusob feci: Zakladni poznatky jsme si uvedli jiz v kapitole o komunikaci. Zde pouze
zdlraznime vyznam peclivé artikulace, srozumitelnosti a pfijemného tonu hlasu. Na
zékaznika ani nekfi¢ime, ani neSeptame. Hovotfime na néj z pfimétené vzdalenosti.

Spinou. Mydlo, zubni pasta, nevtirava vonavka by mély byt stalymi ptateli ¢loveka, ktery
prichazi do styku s lidmi.

DrzZeni téla a pohyby: Prodavac se drzi pokud mozno zptima, pohybuje se klidn¢, vla¢n¢, ma
plynulé pohyby rukama. Shrbené se plouzici individuum nebo zmatenég poletujici cloveék
nepusobi nikdy dobte. Doporucujeme péstovani pohybové kultury pomoci napf.
jazzgymnastiky.

Zpusob chovani: Zde plati jediné: seznamit se s pravidly spoleCenského chovani a striktn¢ je
dodrzovat. Pro vycvik riznych vhodnych forem chovani se vrat'te se kapitole o asertivite.

Jak z vySe uvedeného vyplyva, je prace prodavace a pracovnika nakladatelstvi velmi naro¢na
na osobnost ¢loveka i jeho vnéjsi projev stejné jako povolani lékare, ucitele, hlasatele a
dalsich profesi, které pracuji s lidmi a mezi lidmi. Lidé¢ téchto profesi si musi byt neustale
védomi, Ze jsou pod kontrolou vetejnosti, které slouzi. Jde tedy o narocny a svébytny
mezilidsky vztah, ve kterém na sebe bere pracovnik dobrovolny zévazek ptispivat ke
spokojenosti lidi kolem sebe.

I11. 8. PSYCHOLOGIE PRODEJE.

Prodej je tedy svébytna mezilidska situace, ve které dochazi ke sméné hodnot mezi
prodavacem a zakaznikem. Psychologicky vyznam této situace tkvi ve slové mezilidska.
Kontakt obou stran ma své zakonitosti a priibéh a realizuje se v riznych forméch:

a) Klasicky pultovy prodej charakterizuje ptimy kontakt prodavace se zakaznikem, umoznuje
ze strany prodavace ptfimou nabidkovou a poradenskou ¢innost. Zakaznikovi umoziuje
vyslovit své pfani pfimo, a to 1 neobratn¢ a netiplné€, diskutovat s prodavacem.

b) Samoobsluha poskytuje zdkaznikovi moznost klidné a samostatné se seznamit s celym
sortimentem, rozmyslet se a pak nakoupit. Ur¢itd skupina lidi tento typ nakupu preferuje.

¢) Kombinovana forma spojuje piednosti obou predchozich forem prodeje. Je typicka pro
velké obchodni centra, jako napi. TESCO, CAREFOUR, OLYMPIA, INTERSPAR apod.
Zasilkovy prodej je prodej podle vzorki a katalogii. V soucasnosti pon¢kud ztraci na
divéryhodnosti pro ¢etné neseridzni prodejce (viz ¢aj na zhubnuti, panve apod.)

1) Rozndskovy prodej neni u nas nyni pfiliS rozsiten. Jde o roznaSeni objednané¢ho zbozi
piimo do bytu. Obdobou byl tzv. nakup do tasky, ktery se realizoval v mnoha podnicich jako
sluzba zaméstnankynim.

V samoobsluhach ¢i kombinovanych prodejnach se Castéji poradaji mimoiradné prodejni akce
- vyprodeje, zavadéni novych vyrobkt, reklamni akce. Ty kladou na prodavajiciho
mimofadné pozadavky, napt. pii vyvolavani zboZi, pii tlacenici u pultu s ochutnavkou atd.
Aby se prodej uspésné realizoval, je tfeba dodrzet nésledujici postup:

* Pfivitani zdkaznika.

* Zjisténi jeho pténi.

* PtredloZeni, predvedeni, event. vyzkouSeni zbozi.

* Informace zdkaznikovi, zodpovézeni jeho dotazi.

* Dodate¢né nabidka zbozi.

* Vystaveni dokladu o prodeji.

* Zabaleni zboZi.
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* Placeni a vydej zbozi.

* Rozlouceni se zdkaznikem.

A nyni si jednotlivé faze rozebereme:

Privitani zdakaznika: Pozdrav je velmi dulezitou slozkou navazani kontaktu se zdkaznikem.
Ma byt zdvofily, pohlizime pfi ném na zdkaznika a mizeme se lehce uklonit. Pozdrav stalého
zakaznika mizeme doplnit jménem a titulem, pokud je zname. Tato situace je typicka pro
formu klasického pultového prodeje neb pii navazani kontaktu se zdkaznikem v prodejné s
volnym vybérem zbozi.

Zjisteni prani zakaznika: Po pozdravu se zpravidla ptdme na pfani zdkaznika. Nékdy vSak
nechame zékaznika chvili rozhlédnout a pak navazujeme dalsi hovor. Je-1i zdkaznik aktivnéjsi
a vyslovi své pfani sam, pfistoupime ihned k dalsi fazi prodeje; to je:

Predkladani zbozi: Na pult ¢1 vymezeny prostor piedlozime vSechny typy pozadovaného
zbozi, které mame k dispozici v pozadovanych rozmérech a kvalité. Zakaznik méa mit
moznost zboZi si prohlédnout ze vSech stran, tj. knihu si prolistovat, hudebni nahravku
poslechnout. Jedna-li se o drazsi typ zbozi, vy¢lenime jeden kus jako vzorek.

Informace kupujicimu: Informace podavame zejména t€ém kupujicim, kteti si nejsou jisti svym
pfanim, nebo se nemohou rozhodnout. V této fazi se uplatituji zejména specialni znalosti
prodavace. Sva doporuceni formulujeme s citem, ale tak, aby byla jasnd nase ptevaha v
odbornych informacich. Dobré a spolehlivé informace ¢asto i urychli ndkup a prodavac-
znalec tak miva vyssi obrat.

Nabidka nahradniho zbozi: Je obrazem prodavacova piehledu o zboZi v prodejné a ve skladu.
Jde zde o uplatnéni prodavacovy dobré paméti a pile. Neni-li prodavac liny a dokaze
nabidnout obdobné zbozi v dobé&, kdy se zakaznik teprve rozhoduje, pak se mu prode;j
vétsinou podaii a opét to prispéje k jeho tspésnosti a zvyseni obratu. V této fazi se také
projevi a uplatni dobré verbalni schopnosti prodavace - jeho schopnost argumentovat,
upozornit na vyhodnost napft. ceny ¢i odlisného vzhledu vyrobku.

Vystaveni dokladu o prodeji: Paragon musi byt vystaven pii kazdém prodeji. Pokud jej
nevystavime, zbavujeme zadkaznika moznosti reklamace zbozi a nejedna se o seridzni prode;.
Paragon ma byt prehledny a Citelny a musi obsahovat ptedepsané polozky. Nejdalezité;si je
datum prodeje.

Zbozi musime zabalit. Balicek je vizitkou obchodu, proto musi byt nejen pékny, ale hlavné
dostate¢né pevny, aby se zakaznikovi nerozpadl jesté diive, nez opusti prodejnu. Zvlastni
pozornost vyzaduje darkové baleni ¢i baleni odoldvajici delSimu cestovani.

Placeni zbozi: Zakaznik plati bud’ pfimo prodavaci, nebo u pokladny, coz je ¢astéjsi. U
pokladny se zpravidla téz zbozi vydava. Prodavac je v tomto ptipadé povinen zakaznikovi
jasn¢ ukazat ¢i vysvétlit, kde pokladnu najde, popf. jej k ni doprovodit. Poté se zakaznikem
rozlou¢i a nezapomene mu podékovat za realizovanou koupi.

V soucasné dobé€ se zacinaji i u nas praktikovat platby prostiednictvim tveérovych karet a
Sekti. Proto nesmime zapomenout upozornit zdkaznika, Ze se napf. v nasi prodejné pfijima
pouze hotovost.

Rozlouceni se zdakaznikem: V malé prodejné po zaplaceni, ve vétsi po ukonceni prodeje a
predani uctenky prodavac zakaznikovi podékuje a pozdravi jej. Staci, kdyZ se lehce ukloni.
Stalé zakazniky nebo vyznamné osobnosti byva zvykem doprovodit az ke dvefim a otevfit jim
je.

Jak vyplyva z uvedeného, nejvyznamnéjsi slozkou prodejcova jednani je fe¢. Doporucuje se
respektovat pravidla komunikace mezi lidmi. Pfi prodeji se s vyhodou uplatiuji kratsi véty,
srozumitelné zakaznikovi. Nedoporucuje se pouzivat odbornou terminologii, ktera neni
obecné znama.

Aby byl prodejni rozhovor tspéSny, doporucuje se nasledujici postup v 5 fazich:
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1. M - zaméfené na motivaci zdkaznika:

Zakaznik ocekava, ze prodavac vytvoii ptiznivou atmosféru, kterd podnécuje nakup. V ni
zékaznik formuluje své potieby a prodavac formuluje nabidku tak, aby doslo k jejich
uspokojeni. K tomu t¢elu musi mit prodejce dobré znalosti o zboZi a byt nasmérovan na
urcitou cilovou skupinu, kterou dobte zné (chodi pravidelné nakupovat do urc¢itého obchodu).
Pokud jde o stalého zékaznika, mél by se prodavac¢ podivat na jeho kartu a zorientovat se v
jeho potiebach. Je tfeba respektovat 1 ur¢ité zmény v potiebach tychz lidi. Ke zjisténi
zékaznikovych potieb a zajma by mélo stacit 5-7 minut. Prodavac se chova integrativné.

2. C - formulovani cili:

Jde o prezentaci nabidky, jeji popis, uvedeni znakl riznych typl zbozi téhoz druhu
(televizory riznych znacek). Nabidku je tfeba konkrétné oznacit (kieslo Baron, televizor
Samsung...). Casova hranice 1 minuta. VyZzaduje se spiSe dominantni forma jednani.

3. SZ - spontanni zpracovani:

Zakaznik se sam k nabidce vyjadii. Miaze-li zdkaznik volné uvést své namitky, uvoliuje to
bariéry zté¢zujici nakup. Pokud tak zakaznik ucinil, mize prodavac uplatnit své
protiargumenty a namitky se pokusi vyvratit. Horsi je, kdyz se zdkaznik viibec nevyjadii.
Casové pozadavky jsou 5-7 minut. Prodavag se chové spise integrativné.

4. LZ - logické zpracovani:

Plynule navazuje na ptedchéazejici stadium. Prodejce se snazi vyvracet zdkaznikovy namitky,
ukazuje vyhody nabidky. Prodavac je aktivni a pohotové vyuziva své zasoby argumentli ve
prospéch prodeje. Tato faze trva tak dlouho, dokud zakaznik neakceptuje prodavacovy
argumenty. Prodavac se chova dominantné.

5. Z - zévér prodejniho rozhovoru:

Jde o uzavieni prodeje s upozornénimi na mozné slevy a dalsi vyhody (zéaruka, opravy). Vyse
ceny se zpravidla uvadi spolu s vyhodami vyrobku, ale neni vzdy dulezita.

Metody piesvédcovani:

Metoda plus-minus - srovnava rizné stranky nabidky z hlediska jejich vyhod a nevyhod tak,
aby vyhody ptevazily.

Metoda preskoceni - namitka se nejprve "preskoci", uvedou se piednosti nabidky a pak
postupem "ano, ale" se namitka uzna, ale proti ni se postavi prednosti zbozi.

Metoda obraceni namitka se zopakuje a ud€la se z ni prednost, vyhoda pro zakaznika ("to je
pravé to, co...")

Metoda zeslabeni - rozhovor se vede tak, aby se ukdzalo, ze ndmitka neni tak dilezita, jak na
prvni pohled vypada, ale prodejce se nesmi dotknout zékaznikovy prestize.

Metoda kapek - prodavac postupuje tak, Ze nejprve oslabi namitky proti nabidce a poté
opakuje jeji vyrazné prednosti. Zakaznik musi mit moznost vyjadfit i zcela neodiivodnéné
vyhrady.

Rozkladaci metoda - vhodné volenou sérii otazek se rozlozi zédkaznikovy namitky na detaily,
které se pak postupné vyvraceji (zvlasté jde-1i o nevécné vyhrady).

Metoda vytvareni otdazky z namitky - postup je nésledujic:

- prodejce uzna to, co zakaznik tekl,

- jeho nédmitku prevede v otdzku a ziska ochotu zakaznika k diskusi,

- na zaver piida kontrolni dotaz, ktery ma podnitit zdkaznika ke zméné nazoru.

Metoda nezodpoveézené otazky - prodejce polozi zékaznikovi velmi naléhavou otdzku, ale
neceka jeji zodpovezeni. Jde jen o to, pfinutit zdkaznika k premysleni.

Porovnavaci metoda - otazka zakazniku se formuluje tak, aby na ni mohl odpovédét pouze
"ano". Jde tedy o otazku sugestivni a uziva se hlavné pro vyjadireni pozitivnich tendenci.
Metoda vypocitavani - prodejce vypocitdva vSechny argumenty, které hovoii proti namitce
zéakaznika.
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Metoda vnejsi pomoci - prodejce cituje pochvaly, diplomy a uznani znamych osob, které
nabidku doporucuji (pozor! mize vyvolat negativni reakci).

Metoda prikladii - uvadéji se podobné priklady, presvédCivym zplisobem se ukazuji kladné
zavery a dobré vysledky, k nimz doslo.

Metoda doteku a presvédceni - prodejce pozada zakaznika, aby si dany vyrobek vyzkousel,
ohmatal, pfipadn¢ na ném ukazal, proti cemu ma vyhrady.

Jako v kazdé mezilidské situaci, i1 pti prodeji muze dojit ke konfliktu. I kdyZ se prodavac
snazi byt na Grovni, mize se stat, ze zakaznik je podrazdény, arogantni ¢i nespokojeny uz z
predchoziho pritbéhu dne. Také prodava¢ miize byt unaven, mit osobni problémy ¢i se citi
nedobfte. Jak takové situace fesit, ¢i 1épe jak jim predchazet?

Nejvice konfliktii vznika pti reklamacich vyrobka. Jde-li zdkaznik vratit vadny vyrobek, pak
je rozcilen jiz jen tou skutecnosti, Ze musi jit znovu do prodejny, vyrobek vratit a pak cekat,
zda reklamace bude uznana jako opravitelna, ¢i neopravitelna. Zadouci zboZi se tak stava
nezédoucim a prodejna razem utrpi v o¢ich zédkaznika Sram na své povésti.

Zasadou je nechat zakaznika vymluvit, ¢imz se mu ulevi a uklidni se. Je tieba vydrzet utoky
vici vyrobclim, obchodu, 1 kdyz ten za vadu zbozi nemtize. Pak se zpravidla podafti zdkaznika
usmérnit Zadoucim smérem a obvykle se s nim v klidu dohodneme. Problém nastava v
okamziku, kdy je zakaznik agresivni, popt. se "posilni" alkoholem. Pak ¢asto nezbyva nic
jiného nez se obratit na policii.

Je vZdy 1épe omluvit se sdm neZ nechat zdkaznika odejit roz¢ileného a nespokojeného, nebot’
ten pak déla nasemu obchodu $patnou reklamu. Konfliktni situace nam pomtize zvladnout
asertivni forma chovani.

IIL. 9. VYROBCE.

Vyrobce stoji z hlediska zakaznika ponékud v pozadi. Pfedstavuje vSak toho, ktery umoznuje
zpredmétnit potieby zakaznika do podoby vyrobku, zbozi. Optimalni je, kdyz ma vyrobce k
dispozici "mapu" zplisobu zivota lidi, jejich potfeb a zvyklosti, spotfebniho chovani a na
tomto zaklad¢ koncipuje produkei.

Na trhu vSak existuje velmi bohaté sit’ vzajemnych vztahii:

Vztah nabidky a poptavky vyjadfuje velmi spletitou sit’ prvki. Na stran¢ nabidky je to

samotné zbozi a jeho cena, distribuce zboZi a jeho propagace. U poptavky dominuje struktura

potieb zakaznikt a jejich navykové chovani podminéné skupinovymi vlivy a tlaky. Jestlize
nabidka odpovida poptavce, je situace dobra. Horsi je, kdyz bohaté nabidce neodpovida
poptavka a naopak. Pak vstupuji do hry rozhodovaci procesy lidi, které mohou trh podstatné
ovlivnit.

Piimé vztahy existuji mezi:

* vyrobcem a spotrebitelem: vyrobce zkouma spotiebitele, vyrabi a testuje zbozi, spotiebitel
reaguje na zbozi, proziva vyrobky a vyrobce ve form¢ image,

* vyrobcem a prodejcem: jejim predmétem je zbozi uréené zédkaznikovi,

* prodejcem a spotrebitelem: prodejce uskutecniuje prodej, ovliviiuje spotiebitele, sleduje
jeho reakce a pfani, spotiebitel reaguje na prodejcovo jednani, proziva je, opétovné se na
ného obraci, nebo ho odmita.

Vzijemny styk spotiebitele, prodejce a vyrobece probiha podle pravidel

sociadlnéekonomickych funkei, vytvaieji v ném zvlastni role, které maji charakter partnerstvi.

Jakékoliv odchylky trhu vedou k odchylkam ve vyse uvedenych vztazich.
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I11.10. PSYCHOLOGIE PROPAGACE A REKLAMY.

Termin propagace se v poslednich letech u néas chéapal ve smyslu prosazovani urc¢itych
mysSlenek a jejich systémi mezi lidmi. Hovofilo se vice o pedagogickych aspektech tohoto
procesu, nebot’ se realizoval zpravidla v u¢ebnach a prednaskovych salech.

Propagacni plsobeni zasahuje prakticky vSechny oblasti spole¢enského zivota a tyka se jeho
ruznych oblasti (propagace zdravotnicka, kulturni, hospodaitska...). Jednou ze specialnich
oblasti hospodarské propagace je propagace obchodni.

Propagace je nauka, ktera ma hrani¢ni charakter a vyuziva poznatkli zejména ekonomie,
sociologie, psychologie.

Psychologie se svymi poznatky podili na vSech fazich piipravy propagace az po realizaci.
Psychologie také napomaha pii vytvaieni zadoucich potieb, postoji a motivaci lidi. K tomuto
cili analyzuje chovani lidi a moznosti jeho ovlivnéni.

Sledovani zmén chovani lidi se déje prizkumy Gc¢innosti propagace, a to:

e pruzkum trhu - idaje o zpisobu zivota clovéka, spotiebé, postojich a motivech
spotiebitell a ur€eni zaméteni propagace k cilové skuping,

e komunikaéni vyzkum - poskytuje informace, jak co nejrychleji a co nejlevnéji dosdhnout
ucinku na cilovou skupinu,

* vyzkum propagacnich prostiedkii a akci - jejich percepce a hodnoceni, asociace a jiné
vazby zprostfedkované percepcem. Stupeii plisobeni na potteby a postoje, zajmy a
aspirace a ovéeieni adekvatnosti propagacniho prostiedku vzhledem k cilové skupiné a
ucelu propagace. Hodnoti se soulad s celou koncepci propagace firmy.

Pojem reklama znamena upozornovani na urcité zbozi vyzveda jeho prednosti a
podnécuje konzumenty k jeho koupi. Reklama vzdy ponékud ptehéni, jeji slovnik je
zpravidla plny superlativli a vyuziva metod, které Gto¢i na vSechny lidské smysly, védomi i
podvédomi. Tyto prostiedky lze rozd¢lit do né€kolika kategorii:

* masové komunikacni prostfedky,

e plakaty a letaky,

* svételné reklamy,

* reklamni a prodejni akce,

e vylohy,

* zvukové prostiedky,

» figuranti.

Masové komunikacni prostredky oslovuji nejvetsi mnozstvi lidi. Hlavni zdsadou rozhlasového

i televizniho Sotu je, aby byl kratky, zaméfil se pouze na jeden druh zbozi. Reklamni Sot musi
byt tvofen s ohledem na skupinu zakaznikt, kterou ma oslovit: napt. Sot na praci prasek zeny,
na zvykacky déti a dospivajici, na kosmetiku elegantni Zeny, na spofitelnu rodice a prarodice.
V tomto smyslu pomaha psychologie svymi poznatky o charakteristickych zvlastnostech
skupin lidi rizného véku, zaméstnani, bydlisteé.

Rozhlas miize vyuZzivat pouze zvukovou stranku, ale jeho vyhodnou je zna¢né Siroka

posluchacska obec, nebot’ rozhlas se posloucha i pfi jizd¢ autem, pii domécich pracich, v

zameéstnani, ve volném Case.

V reklamé je dovoleno skoro vse od humoru, nadsazky, pouzivani frazi a klisé az po Sokujici

¢1 sentimentalni scény.

V tisku se vyuziva riznych vytvarnych prostiedkil - typl pisma, obrazka. Do psané reklamy

1ze vlozit rizné kupdny na slevu ¢i soutézni podminky.

Plakaty a letaky: Plakaty jsou velké az obrovské plochy, na kterych jsou propagované

vyrobky zvétSeny do nadzivotni velikosti a nelze je prehlédnout. Tyto plakaty maji své
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vytvarné zakonitosti, které pisobi na vizualni percepce. Na plakatech Ize zvyraznit typicky
znak firmy ¢i vyrobku, napt. zrnko kavy Tschibo, rizové-zlaty Salek fy Eduscho, nakousnuté
jablko fy Apple apod.

Letak je zmenSeny plakat, ktery ma ovSem své vlastni vytvarné zékonitosti. Jeho vyhodou je,
7e jej lze roznést v masovém meéftitku, a tak jej pfimo vnutit lidem do ruky. Na letaku, tak jako
v tisku, Ize umistit razné kupony, soutézni podminky, navratky a objednavaci formulare. Tak
se kalkuluje s pohodlnosti lidi, pro které je jednodussi dat si zbozi zaslat nez pro né€ chodit do
prodejny.

Svetelné reklamy jsou bud’ jednoduché svételné panely s vyobrazenim znacky zbozi ¢i

vvvvvv

vvvvvv

upoutava. Svételn€ se oznacuje napfi. i nove zbozi, napt. bodovym reflektorem.

Reklamni prodejni akce se zpravidla potadaji ve vétsich obchodnich domech nebo prodejnach
pii slevach ¢i zavadéni nového zbozi. VétSinou se pak k takovému ucelu vyc€leni zvlastni pult
¢i stanek mimo bé&znou prodejni plochu, kde se propagované zbozi predvadi (potada se
ochutnavka, prodava se za zvlasté vyhodnou cenu - ptfidava se drobny suvenyr). Pfi tom se
nataci vhodné videoklipy, které se vyuzivaji napt. v televizi (viz. reklamu na tuk Rama). Na
takovou akci obchodni dim zpravidla predem upozoriiuje plakaty, letdky a transparenty v
blizkém i vzdalenéj$im okoli. Takovych akci se porada do roka né€kolik desitek

Vylohy: Existuje stard obchodnicka zkusenost, kterd tiké, ze "vyloha prodava". Proto se musi
vylohdam vénovat zvlasté velkd pozornost. Hlavnim pozadavkem je prehlednost. Zakaznik by
nemél byt zahlcen mnozstvim zbozi, ale m¢l by se v ném vyznat na prvni pohled. Do vylohy
1ze pro zvyraznéni umistit rizné poutace - od paneli pres pohyblivé regéaly az po drapérie.
Vytvarné pojeti je v&ci aranZéra. Obecné plati, ze mladé lidi upoutdvaji ostré barvy, jako
cervenad, zluta. Starsi lidi maji radi klidné tony modré, zelené, Sedé. Muzi preferuji hnédou
nebo Sedou, zeny pastelové barvy.

Zvukové prostredky: Pouzivaji se vétSinou v kombinaci s ostatnimi. Jsou to jednak speciadlni
nahravky hudby ke specidlnim akcim, napt. lidovych pisni k Velikono¢nim svatkim, koled k
Vanoctm. Dale rizné zvukové efekty, zdlraznujici funkci nabizeného zbozi, vyvolavani.
Figuranti jsou ponékud nezvyklou reklamou v nasich zemich. Jde o lidi pfevlecené na
maskota firmy a rozdavajici reklamni letaCky ¢i drobné pozornosti (medvéd, zajic).

V reklamé se pouziva vzdy vice prostfedkil v kombinacich, ale i zde plati pravidlo, ze méné
byva vice. V soucasnosti si miizeme sv¢ zkuSenosti v reklamé tiibit pfimo v zivoté. Vidime
kolem sebe reklamy vtipné i vyslovené slaboduché.

I11. 11. PSYCHOLOGIE ZBOZi A MODY.

Tato oblast psychologie se zabyva vyznamem zboZi pro spotiebitele, zkouma image
vyrobku a zkouma trend jeho vyvoje v souladu s médnim stylem a stylem Zivota.

Vyvoj a vyroba neustale novych typt jednotlivych skupin zbozi nuti spotiebitele k rychlejsi
obméné i v oblastech, kde jesté pied nedavnou dobou mél urcity vyrobek zna¢né dlouhodoby
charakter. Jednalo se napf. o automobily, lednicky, pracky, femeslnické néstroje a stroje,
kuchyiniské vybaveni apod.

Kvantita vyrabénych druhii zbozi znemoznuje snadnou orientaci, a proto se spotiebitel fidi
nékterymi vyraznymi znaky a symboly - image zboZi. Ten tvofi napf. znak firmy, typicka
barva, lahvicka. Image je souhrn predstav o vlastnostech zboZi a o zbozi jako takovém,
které si vytvari spoti‘ebitel. Tento pojem vznikl na zékladé zjisténi, ze zdkaznik kupuje
zbozi jako soubor jeho technickych vlastnosti, ke kterym se vdzou zédkaznikovy piedstavy,
nazory a citové vztahy k ur¢itému zbozi (napf. tuto znacku kupovala jiz moje matka). Image
se vaze vzdy k urcité skupiné zakazniki, napt. moderni divka nosi jeans Lewis, sportovci piji
dzus xy, ispésni obchodnici nosi aktovku této znacky atd.
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Existuji 4 druhy image:

1) Image firmy (vyrobce) - vyjadiuje urcity emblém nebo slogan, ktery je pro firmu typicky a
umoziuje predstavu, ze vSechny vyrobky téze firmy jsou téze (skvélé) kvality. Piikladem
muze byt typicky obrazek nebo odznacek na vSech druzich zbozi téZe znacky - velmi typické
pro automobilky, vyrobce elektroniky, PC apod..

2) Image skupiny zbozi je souhrn predstav o zbozi, které se tyka urcité cinnosti nebo ma
vyznam v zivoté lidi (Gspora elektrické. energie, ochrana zivotniho prosttedi - spreje bez
freontl, zativkové typy osvétleni, nové typy izolact).

3) Image uzivatele zbozi zvysSuje jeho popularitu typem osobnosti, které urcité zbozi uznavaji
a uzivaji (napf. “Modra pyramida” KB propagovana v souvislosti s pofadem Nevahej a to¢!).
4) Trzni image je znak, ktery odliSuje jedno zbozi od druhého, napt. rizni maskoti (¢okolada
Orion - hvézda, baterie - zajic, Ceska stavebni spofitelna - ligka ).

Soucasti image vyrobkd je i obal. Vyjadiuje nejen, kdo je vyrobcem, ale ma fadu dalSich
funkei. Jiz jsme se ucili o riznych barvach, tj. jemnych odstinech pro Zeny, ostrych barvach
pro mladé apod. To plati i o obalech. Také tvar obalu miize vypovidat o tradi¢nosti ¢i
atraktivnosti zbozi. Proto se také vyrobky jedné firmy Casto bali do obalti jednoho typu (viz.
edice knih, kosmetika). Takovym skupinovym obaliim se fika obalové rodiny. Podobné
propagacni vyznam maji 1 balici papiry, tasky, samolepky, apod.

Modda je charakterizovana vyvojem urcitych styli od zplsobu Zivota aZ po barvu ponoZek. Je
to velmi vlivny jev. Diktatu mody podléhaji bez reptani narody celého svéta. Proto je tieba
mddni trendy respektovat, aby obchodni ¢innost byla uspésna.

II1. 12. PSYCHOLOGIE CEN

pro ziakaznika, nebot’ jsou to v konecné fazi jeho penize, které zaplati. Musi se tedy néceho
vzdat, néco vydat - a to neni jednoduché rozhodovani. To vyplyva ze skutecnosti, Ze za
tutéz sumu, napt. 1000 korun, 1ze koupit rtizné uzitné hodnoty ve zbozi. Penize jsou branou
ke zbozi.

Na rozhodovani se podili cena znacnou mérou. V urcitych ptipadech mize negativné piisobit
1 nizk4 cena, protoze vyvolava dojem nekvalitnosti, popt. se zdkaznik miize domnivat, Ze
vzhledem k jeho spolecenskému postaveni si musi koupit néco lepsiho, tudiz i drazsiho (i
kdyz cena obcas s kvalitou nesouvisi).

Vime jiz, ze razné skupiny zékaznikli maji ke zbozi rizny vztah. Tak muZze ptitahuji novinky
a jsou ochotni i vic zaplatit, zatimco Zeny rady kupuji i se slevou. Na subjektivnosti
posuzovani ceny zbozi ma vliv i Zaddoucnost a dostupnost zbozi pro zdkaznika (pro urcité
skupiny zakaznikl ¢im je zbozi nedostupné;jsi, tim lakavéjsi - sbératelé). Je tedy cena velmi
relativni pojem a nedé se akceptovat jeji charakteristika jako pouze penézniho vyrazu

Na vysi ceny zbozi se podili fada faktort, jako modnost, kvalita, poptavka, umisténi obchodu,
klientela, vyrobni naklady, znacka. Jestlize n€ktery z téchto faktori ¢i jejich skupina ztraci
vyznam, dochazi ke slevé ceny. Snizit cenu je rovnéz uméni. Obecné se doporucuje vzdy
prekrocit desitku, okrouhlou ¢astku. Sleva pak je zdanlive veétsi.

S nartistem cen dochazi zpravidla k tzv. zdkaznickému Soku, ktery se projevuje pfechodnym
snizenim koupé daného zbozi. Po ¢ase Sok odezni a zbozi se dale kupuje i za cenu zvySenou,
jde-li o skute¢né kvalitni zbozi nebo zbozi zivotné nezbytné. U ostatnich skupin zbozi miize
dojit k neprodejnosti zdrazeného zbozi; to se pak prodava se slevou, ¢asto i ztratou zisku.
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SYLABUS PREDNASEK ZE SOCIALN{ PSYCHOLOGIE A PSYCHOLOGIE OBCHODU
PRO 2. ROCNIK BAKALARSKEHO STUDIA LF MU ( Optometrie a Vyziva ¢lovéka).

Uvod - struéné k vyvoji oboru.

Definice oboru, déleni psychologickych véd a pfedmét psychologie.

Metody psychologického zkoumani.

Socialni vyvoj ¢lovéka - ontogeneze, norma a patologie.

Socialni charakter poznavacich procest, jeho meze a omyly v béZném zivote.

Motivace lidského chovani - zajmy, potieby, postoje a hodnoty - definice, misto v

motivacéni struktufe osobnosti.

7. Osbnost pacienta.

8. Osobnost zdravotnického pracovnika

9. Pozitivni a negativni prvky vlivu zdravotnického prostiedi na pacienty a zdravotniky.

10.Socialni komunikace.

11.Komunikace ve zdravotnictvi, vhodné a nevhodné styly, chyby a omyly v komunikaci
zdravotnika a pacienta.

12.Asertivita a jeji praktické vyuziti v jednani a komunikaci ve zdravotnictvi.

13.Socidlni skupina, jeji typy a struktura.

14.Vedeni skupiny, typy vedouciho pracovnika a jeho ptedpoklady.

15.Atmosféra ve skupin¢ a jeji utvareni psychologickymi prostredky.

16.Psychologie obchodu - definice, pfedmét.

17.Trh a typy spotiebniho chovani.

18.Typologie spotiebitele.

19.Typy osobnosti prodavajicich a naroky profese na n¢j kladené.

20.Psychologie prodejniho procesu - postup pii prodeji, metody presvéd¢ovani.

21.Vyrobce zboZi a jeho vazba na trh.

22 .Psychologie propagace a reklamy - cile, zptisob vlivu a rizné formy reklamnich
prostiedki.

23.Psychologie zbozi a mody.

24 Psychologie tvorby cen.

SNk W=

Ptfednasejici: PhDr. Jana Severova,CSc.,
I. détska interni a onkologicka klinika, FN Brno.
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V Brné dne 23.9.1998

SYLABUS PREDNASEK Z PEDMETU “SOCIALN{ OTAZKY SOUCASNOSTI”
(Zapisovana jako “SOCIOLOGIE”) PRO 2. ROCNIK BAKALARSKEHO STUDIA LFMU .

1. K historii socidlnich problém lidstva a jejich feSeni v riznych historickych udobich.

2. Osoby s postizenim zraku - formy, napravné techniky, socialni problémy a zptisoby
zachazeni.

3. Osoby s postizenim sluchu - formy, zvlastnosti,metody komnika¢nich dovednosti, zpiisoby
zachazeni, socialni problémy.

4. Osoby s télesnym postizenim - vrozené, ziskané a kombinované vady, odchylky, socialni
problémy, moZnosti jejich feSeni.

5. Osoby s riiznym stupném mentalni retardace - zvlaStnosti vyvoje, socialni rizika a

problémy, moznosti stimulace.

Soubor navrht jak zachazet s handicapovanymi lidmi.

Reakce rodiny na postizeni ditéte a zptisoby zvladani této situace.

Krizova obdobi a problémy ve vyvoji postizeného clovéka.

9. Co musi respektovat 1é€ebné zatfizeni vzhledem k potfebam handicapovanych lidi.

10.Rodina a spole¢nost - vyvojové faze rodiny béhem historie lidstva.

11.Hodnotova orientace rodiny a spole¢nosti.

12.Rodinna sit’ a jeji koncepce socidlni reality.

13.Rodina a jeji vyvojové faze, krizova obdobi.

14.Nasili v roding a spole¢nosti - rizika na strané ditéte a dospélych.

15. Formy a dasledky tyrani a zneuzivani déti v roding, syndrom zanedbavaného a
zneuzivaného ditéte.

16.Sikana ve $kole - zvlastni forma nésili, loha spoluzaki, uciteli.

17.Zévislost - vznik a formy drogové zavislosti. Alkoholismus.

18.Nealkoholové narkomanie - typické projevy. Charakteristika jednotlivych skupin drog -
klasické i nejnovéjsi.

19.Formy pomoci drogové zavislym lidem

20.Delinkvence - typy, osobnost delinkventa, napravna péce.

21.Nezaméstnanost jako celospolecensky problém

*® N

Ptednasejici: PhDr.Jana Severova,CSc.,
I. détska interni a onkologicka klinika, FN Brno.
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